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I. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO

Con fecha 12 de octubre de 2017, Carmen Arce Vda. De Kaiserberger, con D.N.I 10063366,
interpuso denuncia ante la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 del Indecopi, contra el Banco de Crédito
del Pera S.A. (en adelante el banco), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, argumentando lo siguiente:

- La denunciante, entabla su denuncia, indicando que el dia 19 de junio de 2017, a horas
15:32 pm, fue a retirar dinero al cajero del banco, ubicado en la Av. Raul Ferrero del
distrito de La Molina.

- Al momento de intentar realizar el retiro, la denunciante, observo que no contaba con saldo
para proceder a solicitar el dinero.

- Acto seguido, procedio a solicitar su estado de cuenta, mediante el cual notd que habia
retiros que no reconocia.

- Al respecto, se realizaron en total treinta (30) operaciones de retiro por cajero automatico
de otro banco, por un importe total de US$ 6 535,00, las cuales la denunciante no reconoce,
dado que solo realiza retiros en los cajeros del mismo banco; las operaciones en mencion
fueron realizadas entre enero y abril de 2017.

- Asimismo, se realizaron veintiocho (28) comisiones producto de los retiros realizados, que
no reconoce.

- La denunciante, solicitd que, en calidad de medida correctiva, el banco cumpla con
efectuar la devolucion del importe correspondiente a las operaciones no reconocidas, asi

como de las comisiones debitadas por estas.



A razén de lo expuesto, con fecha 2 de febrero de 2018, el Banco de Crédito del Peru
S.A., representado por su apoderado especial Ricardo Zuiiga Navarro, se apersond al
procedimiento administrativo y formul6 sus descargos, solicitandoa la Comision que la denuncia
interpuesta por la sefiora Carmen Luzmila Vda. De Kaiserberger sea desestimada, sefialando lo
siguiente:

- El banco precisa que, las medidas de seguridad se encontraban determinadas por los
mecanismos establecidos por el Banco para el retiro de dinero mediante cajero automatico
y agente BCP, los cuales eran el empleo de la Tarjeta Credimas y la respectiva clave
secreta, conforme a lo pactado entre las partes en sus respectivos contratos.

- Asimismo, mencionan que en los reportes “Coldview” se podia verificar la fecha, hora 'y
monto de las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo; asimismo, dicho
reporte acreditaba que las operaciones cuestionadas efectuadas en cajero automatico
(Global Net) administrado por el Banco Interbank se habian realizado con el uso conjunto
de la tarjeta de débito y la clave secreta de exclusiva responsabilidad de la sefiora Arce;

- Los reportes acreditaban que las operaciones realizadas en cajeros automaticos se habian
realizado con la lectura del chip de la tarjeta de débito de la sefiora Arce;

- En ese sentido, se debe tener en cuenta que varias de las operaciones se realizaron en
cajeros automaticos de otros bancos y en aplicacion del principio de verdad material,
solicitaba oficiar a los bancos administradores de dichos cajeros automaticos, con el fin
de que exhiban las winchas auditoras de las operaciones no reconocidas;

- Sefialan que, no hubo comunicacion alguna por parte de la denunciante respecto al uso
irregular de su tarjeta antes de las indicadas operaciones, por lo que las operaciones fueron
realizadas validamente, bajo el estricto cumplimiento de las normas técnicas impuestas

por la entidad bancaria



La Tarjeta Credimas N© 4557-****_****_763() fue bloqueada el dia 19 de junio de 2017
a las 15:23:16 horas, esto es, de manera posterior a las operaciones cuestionadas.

Erelacion a ellos, las veintisiete (27) comisiones materia de denuncia correspondian a los
veintisiete (27) retiros efectuados por la denunciante en cajeros automaticos administrados
por otros bancos, los cuales se advertian de la copia de los estados de cuenta de la cuenta
de ahorros de la sefora Arce, ademds cumplia con informar a sus clientes a través de la
pagina web que para el caso de retiros en cajeros automaticos de otros bancos, procedia el

cobro de una comision por la suma de USS$ 5,66 por cada retiro efectuado.



ILI. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES

PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

En el presente capitulo corresponde bridar opiniéon respecto a los problemas juridicos
contenidos en el expediente materia del presente informe; asi tenemos como principal y tnica
cuestion en discusion si la empresa denunciada, Banco de Crédito del Peru S.A., incurrié en actos
que vulneraban el articulo 18° y el articulo 19° del Cédigo de Proteccion del Consumidor,
referentes a la idoneidad y la obligacion del proveedor. En ese sentido, segiin Torres Vasquez
(2009) son considerados consumidores todas las personas naturales y juridicas que van a adquirir
un bien o servicio para uso propio, empresarial o profesional, con la finalidad de satisfacer una
necesidad. Asimismo, referente a la proteccion al consumidor, Durand Carrion (2010) la define
como:

El conjunto de medidas legales adoptadas por un Estado con la
finalidad de defender la capacidad adquisitiva de su poblacion,
cautelar su salud y seguridad fisica frente la administracion de
determinacion de determinados productos y servicios, y garantizar la
utilidad o capacidad de uso de los bienes que adquiera o de os
servicios que contrate para la satisfaccion de sus necesidades.

(Pagina 129)

En primer lugar, es preciso sefialar que el deber de idoneidad constituye la obligacion
general que tiene el proveedor de un bien o servicio de cumplir con todo ofrecimiento y expectativa
que se le haya efectuado al consumidor con respecto a la calidad, uso, duracion, origen, contenido
y demas caracteristicas del bien o servicio contratado. En ese sentido Benjamin Antonio (1992)

sefala que:



El deber de idoneidad consiste en entregar el producto o brindar el
servicio en funcion de lo que espera recibir el consumidor, quien
espera lo que sabe que del producto en base a la informacion que
tenia disponible, siendo que, si el proveedor no entrega el producto
en las mismas caracteristicas, éste tendria responsabilidad de dicha
insatisfaccion del consumidor, debido a que no brind6 la informacion
suficiente o brindo informacion falsa. El deber de idoneidad se
analiza en funcion de la informacion que tiene el consumidor, de esta
manera, el producto no resulta adecuado para el uso que el
consumidor o usuario queria darle, ya que dicho producto o servicio
no reune las caracteristicas seialadas con anterioridad a la compra,

quedando este, perjudicado en la relacion de consumo. (Pagina 16)

Como se ha mencionado previamente, serd labor del INDECOPI analizar si el Banco
incurrid en actos que vulneran el deber de idoneidad, toda vez que la denunciante, ante los hechos
narrados en el acdpite anterior, sefiala que no reconoce los retiros que se efectuaron en cajeros
automaticos utilizando su tarjeta bancaria, asumiendo que existié una falla o error en las medidas
de seguridad establecidas por el Banco, incumpliendo asi las expectativas que tenia la consumidora

financiera respecto al resguardo de su dinero en dicha entidad bancaria.

Respecto a ello, el deber de idoneidad debe de ser entendido como la obligacion de brindar,
en este caso puntual, servicios que correspondan a las caracteristicas ofrecidas por el Banco. La
denunciante desconoce los retiros efectuados desde su cuenta en cajeros automaticos; sin embargo,
el Banco asegura que los retiros se realizaron de manera valida ya que se cumplié con todo el

protocolo de validacion de datos como la clave secreta y D.N.I del usuario, haciendo inviable la



tesis de la denunciante de falta de idoneidad al no cumplir con medidas de seguridad en el retiro de

dinero.

Sobre el articulo 19 del Codigo de Defensa y Proteccion del Consumidor y su contenido,
cabe sefalar que, debido a este, es el proveedor quien responde por la idoneidad y calidad de los
productos y/o servicios ofrecidos. Es decir, existe una relacion directa entre el articulo 18 del
Codigo referente a la idoneidad, y la obligacion del proveedor como unico responsable y obligado

a responder por esta.



III. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y

LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

El procedimiento materia de analisis, inici6 el 12 de octubre de 2017, mediante la denuncia
interpuesta por la sefiora Carmen Luzmila Vda. De Kaiserberger contra el Banco de Crédito del
Perti S.A., por presunta infraccion de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

El 19 de diciembre de 2017, mediante Resolucion N.° 2, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N.° 1 resolvid admitir a tramite la denuncia interpuesta por

la sefiora Carmen Luzmila Arce Vda. De Keiserberger contra Banco de Crédito del Peri S.A.

El 2 de febrero de 2012 el Banco de Crédito del Pert present6 sus descargos y solicitd que
se declare infundada la denuncia. Mediante la formulacion de los descargos en mencion, el agente
economico imputado ejerce su derecho de defensa, estableciendo su posicion frente a los hechos

denunciados. Luego de la presentacion de descargos, se inicia la etapa de actuacion probatoria.

La Comision de Proteccion al Consumidor, mediante Resolucion N°1409-2018/CCl1,
declar6 INFUNDADA EN PARTE la denuncia contra el Banco por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccion al Consumidor, en la medida que quedd acreditado
que los retiros efectuados por agente se efectuaron con lectura del chip y el ingreso de la clave
secreta; declar6 FUNDADA EN PARTE la denuncia contra el Banco por infraccion de los
articulos 18°y 19° del Cddigo de Proteccion al Consumidor, toda vez que la entidad financiera no
cumpli6 con presentar los medios probatorios idoneos (Winchas Auditoras) que acreditaran que las
veintisiete (27) operaciones de retiro, las que fueron realizadas en cajeros automaticos de otra

entidad por el importe total de US$ 4 754,99, se efectuaron validamente, por lo que no correspondia



el cobro de las comisiones denunciadas, sancionandolo con 3,83 UIT.

Al respecto, considero que se debid declarar INFUNDADA la denuncia dado que el banco
si demostré6 mediante los medios probatorios presentados que las operaciones realizadas por la
denunciante se realizaron aplicando los mecanismos de seguridad correspondientes. Los mismos

que son usados por todos los clientes del Banco a lo largo y ancho de nuestro territorio nacional.

Asimismo, es sumamente importante recalcar que, al contratar un producto financiero, los
consumidores adquieren parte de la responsabilidad para poder hacer uso del producto de manera
correcta y valida, ello mediante la adhesion al contrato por el cual adquieren el servicio bancario.
En ese sentido, la denunciante no fue diligente, debido que durante cuatro meses no not6, y lo mas
importante, no reporto las transacciones que dice desconocer. Por lo que no se cuenta con ninguna

denuncia policial de fecha cierta que pueda dar fe de los hechos narrados por la denunciante.

La Comisién toma su decision debido a que el Banco no present6 las winchas auditoras
correspondientes a los cajeros automaticos de los bancos donde se habian realizado 28 del total de
las operaciones no reconocidas por la denunciante; sin embargo, resultaria innecesario solicitarlas
ya que para la dispensacion de dinero desde un cajero automatico se necesita de la presencia fisica
de la tarjeta, pues esta debe ser insertada para proceder con el retiro de dinero, asi como el ingreso
de una clave secreta o nimero de D.N.I. Asimismo, el Banco comprob6 que los retiros efectuados

en sus agentes bancarios fueron realizados utilizando la tarjeta, esto mediante la lectura del chip.

Queda claro entonces que el banco no vulnerd la idoneidad esperada ni incumplié la
obligacion que tiene como proveedor, razon por la cual no encontré razonable la resolucion emitida
por la Comision, quienes no valoraron de manera correcta los medios probatorios entregados por

la entidad financiera.
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El 20 de julio de 2018, el Banco present6 recurso de apelacion contra la Resolucion 1409-
2018/CCl reiterando lo sefialado en sus descargos, a su vez sostuvo que cumplia con presentar las
Winchas Auditoras de las 27 operaciones efectuadas por de otro banco, en donde se verificaba que

las operaciones no reconocidas se efectuaron con el uso conjunto de la lectura del chip de la tarjeta.

Mediante escrito del 6 de setiembre de 2018, la sefiora Arce absolvid el recurso de apelacion
presentado por el Banco reiterando lo sefialado en su denuncia, y solicitando tener por no
presentado dicho recurso, en tanto que a lo largo del procedimiento el denunciado no presentd los

medios probatorios que demostraran que las operaciones fueron vélidas.

Finalmente, el 14 de enero de 2019, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor,
mediante Resolucion N°0093-2019/SPC-INDECOPI, REVOCA la Resolucion de la Comision de
Proteccion al Consumidor reformandola en el extremo que declar6 fundada la denuncia contra
Banco de Crédito del Pert S.A., por infraccion de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara INFUNDADA la misma,
al haberse acreditado que la entidad financiera cumplié con adoptar las medidas de seguridad
respectivas con relacion a las veintisiete (27) operaciones con cargo a la cuenta de ahorros de la

denunciante.

Respecto a ello, la Sala evalué los medios probatorios para determinar si existio o no
responsabilidad de la entidad bancaria de una presunta autorizacion indebida de las operaciones
cuestionadas por la denunciante. En esta etapa, la entidad Bancaria presento las winchas auditoras
correspondientes a los cajeros automaticos del otro Banco en donde se habrian producido los retiros
no reconocidos por la denunciante, y es por ello que la Sala falla revocando la medida dada por la
Comision. Cabe senalar que la decision de la Comision, se sustentd unicamente en que el Banco

no habia sido diligente al no presentar las winchas auditoras de la otra entidad financiera.
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En ese sentido, estoy de acuerdo con la decision de la Sala, dado que no existia prueba
alguna de falta de idoneidad por parte del Banco. Todo lo contrario, las normas referentes al uso
de las tarjetas de débito y crédito sefialan de manera contundente que asi como las entidades parte
del sistema financiero peruano tienen la obligacion de implementar medidas de proteccion y
seguridad estrictas y rigurosas, el usuario también es responsable de salvaguardar la informacion
correspondiente a claves y demas otorgadas por el Banco para realizar los retiros o depdsitos; es
decir actuar de manera prudente con la proteccion de sus datos personales justamente para prevenir
temas de fraude. Asimismo, es pertinente volver a sefialar que la denunciante nunca efectu6é una
denuncia por perdida o robo de tarjeta u otro documento, ni informé al banco hecho similar, ya que

como ha quedado corroborado los retiros se efectuaron con el uso de la tarjeta de la sefiora.
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IV.  CONCLUSIONES

El papel que juegan los consumidores dentro de nuestro modelo econdémico es esencial.
Ello, debido a que estamos frente a mercados sumamente competitivos, en los que los proveedores
estan siempre tratando de obtener la preferencia del consumidor, debido a la gran cantidad de
oferentes. Se debe partir con que, el consumidor debe contar con informacidn veraz y oportuna,
que le permitan tomar una decision libre y acorde a sus expectativas de consumo y, sobre todo,
conocer sus derechos. De esta manera podrd comparar y elegir los productos y servicios puestos a

su disposicion en el mercado.

Asimismo, nuestra Constitucion en su articulo 65 establece un principio rector para la
actuacion del Estado, esto referente a que tendran como interés la defensa de los intereses de los
consumidores y los usuarios; simultineamente consagra un derecho subjetivo en favor de los
usuarios, reconociendo la facultad de accion de defensa de estos en los casos en los que se

transgreda sus derechos.

De lo mencionado, los consumidores necesitan tener un comportamiento activo dentro del
mercado, requiriendo de los proveedores més y mejor informacion. Es decir, no se puede disponer
que el oferente sea el unico sujeto dentro de la dinamica comercial, se requiere una participacion
conjunta. En el presente caso, es evidente que la denunciada pretendia que la entidad bancaria
asumiera toda la responsabilidad simplemente por declarar que desconocia los retiros efectuados
de su cuenta, ello, a pesar de no haber actuado de manera responsable denunciado o reportando la
perdida o robo de su tarjeta. La denunciante, desconocia asi la responsabilidad que también recae

sobre ella como consumidora financiera.
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Sobre el deber de idoneidad, el INDECOPI se ha pronunciado distintas veces sefialando
que este supuesto se produce cuando no existe coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo
que efectivamente recibe. A su vez, ello dependera de la cantidad y calidad de informacion que
previamente el consumidor recibié del proveedor. En el presente caso, para determinar la
contravencion al deber de idoneidad por parte de la denunciada era necesario evaluar los medios
probatorios ofrecidos por las partes, los cuales demostraron que la entidad financiera tomd todas
las medidas de seguridad y proteccion respecto a los retiros que sus usuarios efectiian en los

agentes, cajeros y ventanillas.
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DENUNCIA



\h \ s
ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR No? 0¥
. ML 00140969 =

SLOPT g ;
Yo, Carmen Arce Vda. De Kaiserberger con bNI 10969366, con domicilio en Calle Los Molinos de San ~ V2-C oM 2

Miguel 174 PISO 3, Urbanizacion Las Lomas de la Molina Vieja con teléfono: 949494436, me presentoy DAele
digo:

12-10 13

Que formulo denuncia contra Banco BCP del Peru con RUC 20100047218 por las siguientes
infracciones al codigo de proteccion y Defensa al consumidor

Con retiros no reconocidos y Las comisiones

® 8 retiros no reconocidos y 8 comisiones en el mes de enero de 2017 adjunto copia de
estado de cta De enero.

* 8 retiros no reconocidos y 9 comisiones en el mes de febrero de 2017 adjunto copia de
estado de cta. Del mes de febrero.

* 7 retiros no reconocidos y 8 comisiones en el mes de marzo adjunto copia del estado
de cta. De marzo

* 7 retiros no reconocidos y 3 comtsiones del mes de abril de 2017 adjunto estado de cta.
Del mes de abril.

Que sustento mi denuncia en los siguientes hechos:

El dia 19 de junio de 2017 a horas 15:32 pm fui a retirar por cajero como siempre lo hago en el
banco BCP del Peru en la Av. Raul Ferrero de la Molina y me doy con la sorpresa que no tenia
el saldo, pedi mi estado de cuenta y recién me di cuenta que habian hecho retiros que yo no
realice, procediendo con los reclamos al banco adjunto copia de los reclamos Y las respuestas
del banco.

Que adjunto como medios probatorios los reclamos, los estados de cuenta mes a mes, adjunto
ademas el acta de inasistencia del proveedor siendo el dia lunes 28 de agosto de 2017 siendo
las 3:40 pm se procedio a levantar el acta de inasistencia del proveedor finalmente se me
brindo toda la informacion para presentar la denuncia administrativa.

Por lo expuesto

Solicito se declare clara y expresa mi denuncia y se ordene al BCP del Peru como medida
correctiva la devolucién de los fondos indebidamente retirados de mi cuenta

Adjunto por triplicado esta denuncia administrativa asi como la especie valorada.
Adjunto por triplicado los estados de cuenta del banco mes a mes.

Adjunto por triplicado los reclamos hechos al banco y sus respectivas respuestas
Adjunto por triplicado el acta de inasistencia del proveedor

Adjunto por triplicado reclamos a INDECOPI.

Atentamente, , 8 indecop
] |
p 7 , { a8 PROTECOIN AL CEABADGRN" AL
A’I/. ’('f,(‘tt‘./.,/('é//’[[&ﬂ./ 5/ "'”‘ s G i
Carmen Luzmila Arce Vda De Kaiserberger { ] 0Ci. 2011

DNI 10063366




punoc2

; | 9BCP?>

=stado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP
1 DE

PAGINA
CODIGO DE CUENTA

193-17784636-1-77

ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.

LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. .26 . eSO G
- 1ET0) 000 6666
LH;?91§10 s ) DEL 01/12/16 AL 31/12/16
’
————— DESENREION —EANGOSTOERE |
SALDO ANTERIOR 15,969.61
15prc|15pIc |MANT TD ORO © * 1.35
30DIC|30DIC |COM.MANTENIM 1 0.00
30DIC| 30DIC |COM. OPE. VENT 2 0.00
31pIcC| 31DIC |INTERES GANADO * 1.69
(Ue
-
(&
TOTAL MOVIMIENTO 1.35 1.69
saLDo 15,969.95
hﬁ—!)w‘“ﬁ_m“nlﬂ-.&- o 3119990 Recuesda que tanibife &

y b clcinas du lndescgs @ de la SBS

[——— MENSAJE AL CLIENTE
l
|




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

n00923

28CP>

PAGINA 1 D)
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA .
193-17784636-1-7 Us LARESe
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB. -
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 T
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666 31/01/17
189,850 DEL 01/01/17 AL
Ko T UESCRIFEION ~ T EANTOY TBERE ——AWONOSTHABER |
SALDO ANTERIOR 15,969.95
12ENE| 12ENE |RETIRO CAJ OTRO BA et — 61,82
16ENE| 16ENE |RETIRO CAJ OTRO BA | ———123.45
16ENE| 16ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 61.72
16ENE| 16ENE |MANT TD ORO . 1.50 /
| 17ENE| 17ENE |USO CAJER OTR INS 5.667
\FE18ENE| 18ENE |RETIRO CAJ OTRO BA. —f——— 200.00 |/
19ENE| 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.667>
19ENE| 19ENE (USO CAJER OTR INS 5.664~
22ENE| 22ENE |RETIRO CAJ OTRO BA———f—— —200.00 |/
23ENE| 23ENE |USO CAJER OTR INS 5.667 )
24ENE| 24ENE |RETIRO CAJ OTRO BA —— —200.00 (4
25ENE| 25ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 160.00 |/ 6 ,
25ENE| 25ENE |USO CAJER OTR INS 5.661= 7/
27ENE| 27ENE |RETIRO CAJ OTRO BA————  200.00 |/ /\
28ENE| 28ENE |USO CAJER OTR INS 5.6617
28ENE | 28ENE |USO CAJER OTR INS 5.664
30ENE| 30ENE |RETIRO CAJ OTRC BA ____—700.00 /f_
31ENE| 31ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
31ENE| 31ENE |INTERES GANADO * 1.64
31ENE| 31ENE |COM. MANTENIM 1 0.00
31ENE| 31ENE |COM. OPE. VENT 2 0.00
(=
TOTAL MOVIMIENTO 1,453.77 1.64
14,517.82

|2 cuents y aprobado o saldo S nenes
.1--&1-.\-1-;-.«1.:&! S

{* MENSAJE AL CLIENTE

|
{

hhond-nou--m-moﬁmnalmd!ll-mu-“h.um&imm“'




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA

193-17784636-1-77

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.

LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 BTy eyt
LIMA-12 (9S1IET0) 000 66666
189,850 DEL 01/01/17 AL 31/01/17
DESCRIPEION — CANCOS THERE ANONOSTHASER ]
SALDO ANTERIOR 15,969.95

12ENE| 12ENE |RETIRO CAJ OTRO BA s tpp—61. « 82
16ENE| 16ENE |RETIRO CAJ OTRO BA

SF—123.45

16ENE| 16ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 61.72
16ENE| 16ENE |MANT TD ORO . 1.50 {//
J_17ENE| 17ENE |USO CAJER OTR INS 5.667
0718ENE| 18ENE [RETIRO CAJ OTRO BA. 200.00 |7
19ENE| 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.66/;r
19ENE| 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.664—
22ENE| 22ENE |RETIRO CAJ OTRO BA— 200.00 |
23ENE| 23ENE |USO CAJUER OTR INS 5.66/ = o
24ENE| 24ENE |RETIRO CAJ OTRO BA— —200. 00 C4
25ENE| 25ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 160.00 |/ é,,
25ENE| 25ENE |USO CAJER OTR INS 5.661— 2/
27ENE| 27ENE |RETIRO CAJ OTRO BA " 200.00 |7 /\
28ENE| 28ENE |USO CAJER OTR INS 5.6617
28ENE| 28ENE |USO CAJER OTR INS 5.664
30ENE| 30ENE |RETIRO CAJ OTRO BA -__—————-——zoo.ooA{L
31ENE| 31ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
31ENE| 31ENE |INTERES GANADO * 1.64
31ENE| 31ENE |COM.MANTENIM 1 0.00
31ENE| 31ENE |COM. OPE. VENT 2 0.00
é/
o}
1,453.77 1.64
TOTAL MOVIMIENTO
14,517.82
SALDO
cuenta y wrobada of ms..—-dmwom-m- w Oficinas o Il 3119398 R da que taumbidn tenes & tu disponicida of Defemaor del Cliouts Financiero

yla:lannahmodc

MENSAJE AL CLIENTE
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.

LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2

COOIGO DE CUENTA

193-17784636-1-77

LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666 otuadlantio oL
190,579 DEL 01/02/17 AL 28/02/17
—— - TCANSOSTORRN T ANEROS TR
SALDO ANTERIOR 14,517.82
O3FEB|03FEB [RETIRO CAJ OTRO BA _200.00 |
04FEB| 04FEB |USO CAJER OTR INS 5.667
O5FEB| OS5FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00 e
O07FEB| 07FEB |USO CAJER OTR INS _5.667
08FEB|0SFEB |RET EFECT DOL ATM €800.00}
L FEB| 08FEB |USO CAJER OTR INS 5.6671—
TUFEB| 10FEB |RET EFECT DOL ATM 800,00 p
11FEB|11FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 'fip_a._ao\
13FEB|13FEB |RET EFECT DOL ATM - i
14FEB| 14FEB |RET EFECT DOL ATM 100.00 P
15FEB| 15FEB |MANT TD ORO * .50 |, 0
15FEB| 15FEB |USO CAJER OTR INS ' 5.664~ O
16FEB| 16FEB [RETIRO CAJ OTRO BA —"200.00 6
16FEB|16FEB |TRA O/CTA - AGENTE 94.79 /\
17FEB|17FEB |RETIRO CAJ OTRO BA —_ _—-200.00
18FEB| 18FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
20FEB| 20FEB |RETIRO CAJ OTRC BA 200.00
20FEB|20FEB |TRA O/CTA - AGENTE —+58.48 }
21FEB|21FEB |USO CAJER OTR INS 5.667%
21FEB|21FEB |USO CAJER OTR INS 5.66 " —
22FEB|22FEB |RETIRO CAJ OTRO BA— 200.00 |,
22FEB| 22FEB |USO CAJER OTR INS 5.667,"
23FEB| 23FEB |USO CAJER OTR INS 5.664—
27FEB|27FEB |USO CAJER OTR INS 5.66 41—
28FEB| 28FEB |INTERES GANADO * 1519
AFEB| 28FEB |COM.MANTENIM 1 0.00
i.rzs 28FEB |COM. OPE. VENT 2 0.00
|
|
!
|
r
' 3,805.71 1.17
I 1
? 10,713.28
4 cumme  gEetads o wmds S Lene




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP
PAGINA

ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA
193-17784636-1-77
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 RO S0 5 S
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666
192,740 DEL 01/03/17 AL 31/03/17
[FECREPNOE. ] T BESCRIFCION ~ CARGOSTOEBE ~KBGNOS HABER ]
SALDO ANTERIOR 10,713.28
OIMAR| 01MAR |[RETIRO CAJ OTRO BA . —200. 00 A
O3MAR| 03MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
O4MAR| 04MAR |RET. VENTANILLA 1,500.00
04MAR| 05MAR |IMPUESTO ITF * 0.05
OEMAR| O6MAR |RETIRO CAJ OTRO BA ~— 200.00 |~
\ 6MAR| 06MAR (USO CAJER OTR INS 5.66 £)
O7MAR| 07MAR |[RETIRO CAJ OTRO BA ____| __——¢0" 00 P 7:[/
O7MAR| 07MAR |USO CAJER OTR INS == /\
UBMAR| 08MAR |RET. VENTANILLA m
O8MAR| 08MAR |IMPUESTO ITF ¢ T 0.15 |,
OSMAR| 09MAR |USO CAJER OTR INS 5.66
O9MAR| 09MAR |USO CAJER OTR INS 5,661
14MAR| 14MAR |DEP.EN EFECTIVO 461.92
14MAR| 14MAR |RET EFECT DOL ATM - 0 P
15MAR| 15MAR |RET EFECT DOL ATM 00.00
15MAR| 15MAR |RET. VENTANILLA 00D
23MAR| 23MAR |RETIRO CAJ OTRO BA »«——\Laa—ua’
25MAR|25MAR (RETIRO CAJ OTRO BA 200 00
27MAR| 27MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00 |-
28MAR| 28MAR (USO CAJER OTR INS 5.667]Z.
29MAR| 29MAR |USO CAJER OTR INS 5.667/..
JOMAR| 30MAR (USO CAJER OTR INS 7
31MAR|31MAR |RET. VENTANILLA ,070.00)
31IMAR| 31MAR |INTERES GANADO * - 0.58
31MAR| 31MAR |COM. OPE . VENT 2 5.64
31MAR|31MAR |IMPUESTO ITF * 0.05
& 1MaAR|31MAR |CoM. MANTENIM 1 0.00
== TOTAL MOVIMIENTO
L SALDO

;a|:-::‘:::-bd ?ﬁtmh&.“n&-m-mho“i"
[ MENSAJE AL CLIENTE
i




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1 DE ,A'jl Al i
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA COOIGO DE CUENTA MONEDA \\; > 9
193-17784636-1-77 | S DoLaARMEshmes’ |
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666 FECHA DE ESTADO DE CUENTA
192,137 DEL 01/04/17 AL 30/04/17
[FECHA PROE. — DESERIFEION T EANEOS TDERE
SALDO ANTERIOR / 2,740.27
10ABR| 10ABR |RETIRO CAJ OTRO BAa 200.-00 1
10ABR|10ABR |TRA O/CTA - AGENTE e f
12ABR| 12ABR [RETIRO CAJ OTRO BA | —————328. 00 1 3’
12ABR| 12ABR |TRA O/CTA - AGENTE 188.98 1 0)
&L I5ABR|15ABR |TRA O/CTA - AGENTE~——{ —188.98 ¢ : O“‘
SABR| 15ABR [RETIRO CAJ OTRO BA 160.00 ¢ ; 6
17ABR|17ABR ([RET EFECT DOL ATM de———mmemmm—-200.00 | ~ AA
17ABR|17ABR |USO CAJER OTR INS e e~ 5.661
18ABR|18ABR (USO CAJER OTR INS < | -~ 5.661/
19ABR|19ABR (USO CAJER OTR INS ._ | 5.661
28ABR| 28ABR |COM.MANTENIM 1| —  —U.00
28ABR| 28ABR |COM. OPE. VENT 2 0.00
29ABR|29ABR |RETIRO CAJ OTRO BA 1+ 200.00
29ABR| 30ABR |INTERES GANADO * , 0.21
-,\\‘
b S S e 0.21
TOTAL MOVIMIENTO 4
1,362.53
SALDO
u.%mxﬁa.‘4.;‘.5;n;.:;,a‘mmuwmmhhqmgmquumdlllA9l‘)l Recoerds que tambadn henes o ty daponcide U Deflensar del Cliemte Finsnsers
yim ) ecops 0 .
2 MENSAJE AL CLIENTE
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HOJa de ReCIBmaCién BANCO DE CREDITO DEL PERU

Solicitud de Servicio Alencion al Cliente

Ol Principal Calle Centenario 156. La Molina

RUC mxoooamtam
, Lima / A : |

N° Solicitud | 6566213 | 3 |
\

b et -

Fecha | 19| 06| 2017 | Hora | 16| 41| s8]

Tipo de servicio hecfamos — \
Atendido par LUOSE LUIS, BOCANGEL CARBAJAL

Tipo de persona

[Juundica [X]ratural (\ .

Fecha estimada de atencion  |13/07/2017 \

La fecha estimada det reclamo es de fin de analisis, no se Ysla consderando el bempo
de enlrega de la carla de respueslo enviada a través del Qourler
Tigo de documento

EDN' D Camé de identdad

[Jcame de extranjeria [ ]Pasaporte [Jve [Jruc N l1lololsl3]alsls] | | |

Ag fo patemo Apellido materno Nombres

ARC E }\./DA DE KAISERBERGER lCARMEN LUZMILA |
Representante lega Correo electronico

l |AKAISERBERGER@HOTMAIL COM |
Recla menor de edad Jr/ Av I Calle Nombre de Jr / Av / Calle
| B - IJR MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB !
N Mz / Lote Dpto / Piso / Int

Nombre de Urb / Ind / Res / Un Vec

Etapa/ Zona Distrito Provincia Depanamento
o jLA MOLINA Lima jLima |
Teléfono adicional (opcional) Banca
1 PERSONAL _CONSUMO NORMAL |

N* de cuenta

193-17784636-1-77

Motivo SBS b&eracwues no reconocidas
) afiliada (opcional)

fimas [ aria N* de Tarjela L

ian | l —l Importe

j € e 11C0 . 50lo ha retirado de BCP . cliente exige [a do
« i 2 gl mes de 2

Vo
0 2017 han hechos reliros al rededar de 36,535 dolar

lucion da retiros de otro banco que No reconoce
s 22 70 feconace §




2BCP>
HOja de Reclamamon

BANCO DE CREDITO DEL PERU

RUC 20100 /«m
MVICIO Atencid al Cllente
Principal Calle Centenario 156. La Matina.. Lima

661999 1
N* Solicitud L ) ¢p
\ //
i 2y -/
N~
. | aal a2 S Hora | 10 48| 45| Tipo de servicio  Reclamos e ———
(ot B8 SR L S Froem—
b 2l
tendido por [THEYSHY YANEL, VELA DIAZ
fo
o [x INatura Fecha estimada de atencidn pz,u&.}(ﬂ! ]
urid Naturs
: Sad

La techa eslimada del reclamo es de fin de andlisis, no se esta considerando el bempo
de enirega de la carta de respuesia enviada & iraves cel Lourner

Datos del cliente

Tipo de docume
[Jcome de teritidad [ |Camé do exvanjeria [ JPasapote [ JMc [JRuc  N|1]olole|slalele] | | |
e - ki
) Mo Apellido materno Nombres
_'77 S  |VOADE KAISERBERGER [CARMEN LUZMILA |

Carreo ele

tronico

benk _publicidad@hotm

Reclamo menor de edad

Jr/ Av i Calle Nombre de Jr/ Av / Caile

| R MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3URB. |
Mz / Lote DOpto / Piso / Int Mombre de Urb / Ind / Ras / Un Vec
| | |
Sec/ Etapa/ Zona Distrito Provincia Departamento
JLA MOLINA  va LIMA
Teléfono adicional (opcional) Banca
| PERSONAL CONSUMO NORMAL |

Identificacion del Bien Contratado

Producta/Servicio

[Pian de Ahorro | N° decuenta | 193-17784636-1-77 |
F ema / Relerencia

18. Cliente no reconoce/Retiro ATM Otr Redes y sus reit | Motivo SBS  operaciones no reconacidas |
Tarela afiliada (o )
il Credimas i_j“ presaria D Banca por internet N* de Tarjeta l ]
Tipo de moneda

X | Dolare

Fecha de operacion I I l importe

S 4 fada ¢ or el banco, y solicila que se haga la devolucion de todo el dinero retirado en el ATM de ofros bancos y lag fad
£omis 3 ) sde J17 han W&t reliros al rededor de

e D OS DBNCOS
,535 dolares . Cliene indica que en todo momento tenia I
el seguro de proieccion d E

n de larjetas.tl chenle solicita que se haga la devolucion 1o mas pronto posxtv.q




(e

nonoe3

Estimada Carmen
i ici 01. Agradezco que
|a solucion de tu solicitud 66199
8 < BCP y estoy @ €argo de S
:: ?::;J:: 222::1.32‘(10 coyn nosotros, ya que esto representa una oportunidad pa g
mejorando nuestro servicio
ealizd un analisis exhaustivo referente a las operaciones

i 93-17784636-1-77 con la Tarjeta

Ante la reiteracion de W reclam
dos en tu Cuenta de Ahorro N° 1

de retiros no reconocidos realiza
Credimas N° 4557-88**-** 7630

tenidamente tu solicitud, se
tricta observacion de las norm
|3 clave secreta, que son de exclu

concluyd que las operaciones
as técnicas, entre ellas el uso de

Luego de haber revisado de
siva responsabilidad del

cuestionadas se realizaron en es
la Tarjeta Credimas arriba indicada y
titular

iones, nuestro Banco NO

te confirmo que en la fecha y hora de las operac _ _
cionada Tarjeta Credimas,

| extravio o robo de |38 men
17 a horas 15:32:16.

Adicionalmente,
recibié comunicacion de tu parte sobre e
cuyo bloqueo se registro el dia 19 de junio de 20
o es posible atender tu solicitud

Por lo antes expuesto, te comunico que en esta oportunidad n
tes recomendaciones con el fin

de devolucion; por ello, agradecere tomar en cuenta las siguien
de evitar los futuros inconvenientes con el uso de tus tarjetas:

« Al recibir tu tarjeta, firmala, memoriza tu clave secreta y destruye de inmediato el

formato que contiene tu cadigo secreto.
e FEfectia el cambio de clave secreta a través de cualquiera de nuestros C3jeros o

ventanilla
e Elcodigo es personal, por lo que no debes compartirlo con nadie.
* No permitas que nadie vea la digitazion de tu clave mientras hace una operacion.

Espero que [a informacion brindada t Oti i
e sea Util, para cualquier otra consulta pue i
con nosotros llamando al 311-9898, donde con gusto te atenderemos o

Cordialmente,

Karina Zamalloa Silvana L
Analista B
i ' Supervisor
13 Servicios Post Venta para los Clientes Gerencia Servicios P
0ost Venta para los CI
ientes

De no encontrarte conf r 0 onsideracion a raves de
orme con nuestra re ici S nuestra Banca por
? . g ne s spuesta, puedes saolicitar una '“v sid i0 t
Telefono ai 311 9898. 0 dlngute al Instituto Nacional de Delensa’ de la tomp.
tencia

Intelectual (INDECOP] t
). 0 a traves de la Superintendencia de Banca, Seguros Yy AFP’s (says;’ S Prsig

Pd. Este Buzdn es de e
nvio automatico, por favior no fesponc
X ", J 3
BCPY . T

- o .‘.-.-
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Pagina 1 de 2
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FECHA : 2017-08-09

INDECOPI
Servicio de Atencidn al . . 1 12:59:06 ]
Ciudadano - SAC Servicio de Atencién al Ciudadano HORA

INDECOPI-SEDE CENTRAL
N° DE RECLAMO : 2017 - 14604 Fechade Recepcion  : 2017-08-09
Responsable AGUILAR RODRIGUEZ, MAGALY ANAIS Hora de Recepcién :112:51:33
Correo Electronico maguilar@indecopl.gob.pe — Via de presentacion : PERSONAL
Teléfono 224-7777 Estado : TRAMITE
Seguimiento de reciama hllp //sislemas indecopi.qob pe/ConsultaRedamos/
DATOS DEL RECLAMANTE

: RGER . Edad :70
Apelidos y Nombres <o VOADE KASERBERGER  sex - F
Tipo de documento DNI Nro. Doc. : 10063366
Actividad AMA DE CASA

= - JR. LOS MOLINOS DE SAN
: ~ MIGUEL N* 174, PISO 3, URB. ;
Dol B OMAS DE LA MOLINA (LA MoLiNa Pals  PERU
9 (LIMA 12), LIMA, LIMA)
: 3650572 - : PUBLICI HOTMAIL.COM
Srrpst E-mail  : BEEK_ DAD@

DO
'CENTENARIO NRO. 156 URB. LAS LADERAS DE MELGAREJO (LA E-mall

Ciudad LA MOLINA (LIMA 12) - LIMA - LIMA

CIU A ’ Producto/Servicio Motivo del Reclamo
"Acllvidades auxlliares de la intermediacion financiera n.c.p. PRODUCTOS CONSUMOS FRAUDULENTOS

- SERVICIOS BANCARIOS Y FINANCIEROS ~ Tipo
Valor / Cuantia - 6535.00

Valor / Cuantia S/. : 5.
Doc. prabatorio : no adjunta ningin documento

Rubro Econémico : TARJETA DE DEBITO

Tipo doc. probatorio  : NINGUNO

DETALLE DEL RECLAMO
MANIFESTO SER TITULAR DE LA TARJETA DE DEBITO N 455788°°**7630, ADMINISTRADA POR EL BANCO DE

LA RECLAMANTE
CREDITO PERU. ES EL CASO QUE, AL REVISAR LOS MOVIMIENTOS DE SU CUENTA, HABRIA TOMADO CONOCIMIENTO QUE
REALIZADO RETIROS DE DINERO EN EFECTIVO A TRAVES DE OTRO BANCO‘

DESDE ENERO HASTA ABRIL DE 2017, SE HABRIAN

POR EL MONTO TOTAL DE USD 6.535.09 DOLARES AMERICANOS, OPERACIONES QUE NO RECONOCE HABER REALIZADO. AS
TAMBIEN. MANIFIESTA QUE LAS UNICAS OPERACIONES QUE REALIZA HABITUALMENTE SE HAN PRODUCIDO A TRAVES DEL
CAJERO DE LA MISMA ENTIDAD BANCARIA. EN ATENCION A LO MENCIONADO, PRESENTO LOS RECLAMOS N* 6566213 Y N*
£619901. SIN EMBARGO, NO TENDRIA UNA SOLUCION SATISFACTORIA HASTA LA FECHA, LO CUAL LE GENERA GRAN MALESTAR,
FINALMENTE, PRECISA QUE, DICHAS OPERACIONES QUE NO RECONOCE LE HABRIA GENERADO EL COBRO DE COMISIONES,

POR EL MONTO DE USD 186.78 DOLARES AMERICANOS. .

REQUERIMIENTO DEL RECLAMANTE
SOLICITA LA DEVOLUCION DEL IMPORTE TOTAL DE LAS OPERACIONES QUE NO RECONOCE, ASCENDENTE A USD 653509

DOLARES AMERICANOS Y LA SUMA DE USD 186.78 DOLARES AMERICANOS, POR LAS COMISIONES

@ Cartilla Informativa

En cumplimiento de lo dispuesto por la Ley N* 29733, Ley de Proteccion de Dalos Perscnales, le informamos que los datos personales
usled nos proporcione serén utilizados y/o tratados por el Indecopi (por si mismo o a lravés de lerceros), ultidaqy Gnicamente para la qutqb:
de reclamos de consumo a cargo del Servicio de Atencidn al Ciudadano, pudiendo ser incorporados en un banco de datos personales de

titulandad del indecopi.

Se Informa que el Indecopi podria compartir y/o usar y /o almacenar ylo transferir dicha informa terceras personas, estrictal

objeto de realizar las aclividades antes menc ’ i i Vs

Usled podrd ejercer sus derechos de informacién, acceso, reclificacion, cancelacion personales cualquier
1 . y oposicidn de sus d e

momento, a raves de las mesas de partes de las oficinas del Indecopl. s =

F-SAC-01/01




DESCARGOS



A 8
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[} Indecpp! .
) f | EXPEDIENTE N° | 1115-2017/CC1

i | SECRETARIO EVELING ROA
T - L | QUISPE RIS
l L ASUNTO DESCARGOS

-~

) ‘ €6 g
A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N9
DEL INDECOPI - SEDE CENTRAL: B
15587

BANCO DE CREDITO DEL PERU, identificado con Registro Unico de Contribuyente N°
20100047218, con domicilio real en la Calle Centenario N° 156, Urbanizacion Las Laderas de

Melgarejo, Distrito de La Molina, y senalando domicilio procesal para estos fines en la Calle

° o n

Santiago de Surco, debidamente representado por la persona que suscribe el presente
escrito, segun poder cuya copla obra en el expediente, en los sequidos por la sefiora Carmen
Luzmila Arce Viuda de Kaiserberger (en adelante, la sefijora Arce), sobre presunta

infraccién al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respetuosamente nos
presentamos y decimos:

El dia 22 de diciembre de 2017, fuimos notificados con la Resolucion N° 2 de fecha 19 de
diciembre de 2017, mediante la cual se admitio a tramite la denuncia presentada por la sefiora
Arce, por presunta infraccion al deber de idoneidad, tipificados en los articulos 18° y 19° de la
Ley N° 29571 - Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En tal sentido, cumplimos con apersonarnos al presente procedimiento y dentro del plazo de 5
dias habiles concedido mediante Resolucion N° 3, procedemos a presentar nuestros descargos

en los siguientes términos:

I. DELA INFRACCION QUE SE NO IMPUTA:

La Comision de proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Comision) nos imputa como
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor, el siguiente hecho:

1.1. "Que, el Banco no habria cumplido con adoptar las medidas de seguridad pertinentes al
permitir que, entre enero y abril del 2017, se realicen treinta (30) consumos no

0% FEB. 2018




000051

reconocidos por un total de US$ 6,535. 00, con cargo a la tarjeta de débito de la Cuenta
de Ahorros de titularidad de la interesada, las cuales no reconoce.”

1L DESCARGOS:

2.1. Res u anco no habria cumplido 1
medidas de sequri ine iti entre eneroy a 7
e realicen_treinta u no_reconocidos por e
6,535.00, co r la tarjeta d la_Cuenta s
titularidad de la interesada, las cuales no reconoce:

La Comisién nos imputa como presunta infraccion al Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor el hecho de que el Banco no habria cumplido con adoptar las medidas de
seguridad pertinentes al permitir que, entre enero y abril del 2017, se realicen treinta (30)
consumos no reconocidos por un total de US$ 6,535.00, con cargo a la tarjeta de débito de la
Cuenta de Ahorros de titularidad de la interesada, las cuales no reconoce.

Como se puede apreciar la imputacion realizada por el OR, se centra en el supuesto negado
que debido a la falta de medidas de seguridad por parte del Banco, se pudieron realizar las
treinta (30) operaciones no reconocidas por la denunciante, tres (3) de las cuales se realizaron

en Agentes BCP y veintisiete (27) en cajeros automaticos no administrados por el Banco.

Al respecto, cumplimos con indicar a la Comision que las medidas de seguridad se encuentran
determinadas por los mecanismos establecidos por el Banco para el retiro de dinero mediante
cajero automatico y agente BCP, los cuales son el empleo de la Tarjeta Credimas y la
respectiva clave secreta conforme a lo pactado entre las partes en sus respectivos contratos.
La tarjeta de débito o electrénica es de absoluto resguardo del titular de la tarjeta y la clave
secreta debe ser mantenida por el titular de la tarjeta en forma confidencial, y no dejar que

esta trascienda o sea de conocimiento de terceros.

Asimismo, el Banco cuenta con diversos mecanismos de seguridad para que nuestros clientes
puedan realizar operaciones de manera segura mediante cajero automatico y agente BCP.
Precisamos que en nuestros cajeros automaticos y agentes BCP, ademas de solicitar la clave
secreta de 4 digitos, también se pide ingresar el nimero del DNI del cliente como clave

adicional, a efectos de dar mayor seguridad a las operaciones de nuestros clientes.

P J
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Cabe resaltar que las operaciones en cuestion se realizaron se realizaron con el uso de |

Tarjeta Credimas N° 4557-8807-1859-7630 y la clave secreta,
responsabilidad del titular; i

lle tran iones proc as_Agentes BCP y dg los reportes coldview operaciones

autori ;. que adjun 0s al presen ri

En los reportes coldview detalle transacciones procesadas Agentes BCP, se puede verificar la

fecha, hora y monto de las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo;

asimismo dichos reportes acreditan que | ion lonadas_ef en A
BCP se han realizado con el uso conjunto de la tarjeta de débito y la clave secreta de exclusiva
responsabilida | n rce.

Dichos reportes coldview deben ser analizados de la siguiente manera:

Reclamo Monetario- éComo procedo?

»

1. Verificar el detalle de transacciones en el aplicativo Coldview.
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En los reportes coldview operaciones autorizadas, se puede verificar la fecha, hora y monto de

las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo; asimismo dicho reporte

i | raciones cuestion n _cajero a ati inistrado por

otro banco se ha realizado con el uso conjunto de la tarjeta de debito v la clave secreta (PIN:
S1) de exclusiva responsabilidad del sefor Arce.
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Asimismo, dichos reportes acreditan que las operaciones realizadas en cajeros de automaticos
ia de denuncia; se han reali n la lectura del chi P: SI) de |
Tarjeta Credimas de la sefora Arce.

no administrados por el Ban n_aplicacion del principio de ver material previsto en el

n ral iculo 1V N° 274 =L r imi v
neral, solicitamos a | omision se sirva oficiar a los ban administrador i

cajeros automaticos, con el fin de que exhiban las winchas auditoras de las operaciones no

reconocidas por el sefior Arce.

En tal sentido, sefiores de la Comision, para efectos de la validez de una operacion, los
requisitos que el tarjetahabiente debe cumplir son: (i) presencia fisica de tarjeta de débito
(banda magnética); e, (ii) ingreso de clave secreta. Asimismo, en caso que el cliente detecte
algun error o se identifique una operacion extrafa el cliente debe comunicarlo.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, el Banco ha adoptado diversos mecanismos de seguridad a
fin de evitar el fraude en nuestros cajeros automaticos y agentes BCP, tales como:

Establecemos topes diarios sobre los montos de las operaciones en los cajeros
automaticos y agentes BCP.

Ademas de la clave secreta de 4 digitos, también pedimos ingresar DNI, como clave
adicional, para realizar operaciones en nuestros cajeros automaticos y agentes BCP.

« Apenas se detecta un fraude, el BCP procede a deshabilitar la tarjeta comprometida y a

bloguear todas las cuentas involucradas con dicha tarjeta informando al cliente de lo
sucedido.

En tal sentido, se puede concluir que: (i) la tarjeta de débito o electronica es de absoluto
resguardo del titular de la tarjeta y la clave secreta debe ser mantenida por el titular de la
tarjeta en forma confidencial, y no dejar que esta trascienda o sea de conocimiento de
terceros: por lo que cualquier acto realizado en contra de la posesion o integridad de la tarjeta
de debito, la informacion contenida en ella y su clave secreta, son de exclusiva responsabilidad
del denunciante y (ii) el Banco ha establecido e implementado una serie de medidas de

sequridad para que sus clientes puedan realizar operaciones de manera segura mediante
cajero automatico y agente BCP.

-
—— e
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Asimismo, se debe tener en cuenta que el Banco entrego a la sefiora Arce la Tarjeta Credimas

N° 4557-8807-1859-7630, a fin de que realizara operaciones en su cuenta de ahorro,
mediante el empleo de dicha tarjeta (banda magnética) y el uso conjunto de la clave secre

(firma electronica) conforme a lo pactado entre las partes.

Como se puede apreciar de las “"Condiciones Generales de las cuentas corrientes, cuentas de
ahorros, cuentas a plazo fijo, CTS, custodia de bienes y valores, y de las tarjetas electrénicas,
de los servicios de banca remota y de otros servicios conexos en el Banco”, cuya copia
adjuntamos al presente escrito; se le proporciond a la sefiora Arce la Tarjeta Credimas antes
mencionada, que es una tarjeta personal e intransferible que permite realizar diversas
transacciones en el sistema electronico de tarjeta de débito, permitiendo el acceso a las
distintas cuentas o depodsitos en moneda nacional o extranjera que el cliente los hubiera
afiliado. Dicha Credimas opera también a través de las oficinas del Banco, cajeros automaticos,

via internet, asi como de una amplia gama de establecimientos y puntos de venta afiliados a la
red visa electron, tanto del pais como del exterior.

oda operacion_efectuada ¢ Tarj un requiere el
empleo de la firma electrénica y se reputa ineludiblemente efectuada, reconocida y
aceptada por el cliente, y contabilizada en la fecha en que se realice, aun cuando su empleo
fuese realizado por terceros. Para el efecto el cliente asume la obligacion de mantener a buen
resguardo y bajo su posesion fisica, la Tarjeta, asi como en total reserva y en secreto la firma
electronica, con facultad de modificar dicha firma, directamente y sin intervencion del Banco,
en las oportunidades y en las veces que lo considere conveniente, sustituyendo por nuevos
coédigos o elementos cada vez que presuma que pueda haber trascendido a terceros;

DEBIENDO EN TODO MOMENTO MANTENERLO EN ESA CALIDAD DE SECRETO Y DE SU
EXCLUSIV NOCIMIENT PERSONAL.

No hay otro modo de ingresar a las cuentas incorporadas a este sistema de tarjetas de debito,
sino con el uso de la tarjeta mas la clave secreta o firma electronica, por lo que es
responsabilidad del cliente utilizar en forma adecuada y responsable la tarjeta, asi como
mantener la clave personal de identificacion que se le ha asignado en tal condicion. Por ello,
en las Condiciones Generales se pacté con el titular de la Cuenta materia de este
reclam ue, toda operacio ada con la Ta requiere el empleo de la firma
electrénica se reputa indu reali id tad or_el

Cliente y contabilizada la fecha en que s n_cua
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realizado por terceros. Y que en los casos de extravio o robo de tarjetas, el Cliente bajo su
exclusiva responsabilidad, debe comunicar de inmediato al Banco por la via mas rapida posible
la pérdida, extravio o destruccion o robo de la tarjeta.

En este sentido, en tanto no se curse a nuestro Banco el aviso correspondiente de pérdida, \
robo o extravio, es el cliente quien asume la responsabilidad de todas aquellas transacciones
efectuadas con su Tarjeta Credimas empleando la clave personal de identificacion, ya que

recién con este aviso nuestro Banco puede proceder a dar los pasos necesarios para comunicar
a su sistema y bloquear el uso de la tarjeta.

En virtud a lo anteriormente expuesto, no se podria desconocer los acuerdos contractuales
anteriormente indicados, pues conforme lo establecié el Tribunal del INDECOPI ‘“es

responsabilidad del consumidor leer adecuadamente el contenido de los contratos que
suscribe, toda vez que este determina los alcances de los derechos y obligaciones que asumen
ambas partes. La Sala no ampara la negligencia en que pudiese haber incurrido el consumidor

que no leyo adecuadamente los términos del contrato que ha suscrito”.

En el presente caso, indicamos a la Comisién que el dia 23 de diciembre de 2016, se realizaron
tres (3) operaciones en Agentes BCP y veintisiete (27) retiros en cajeros automaticos
administrados por otro banco, utilizando la Tarjeta Credimas N°® 4557-8807-1859-7630, de
exclusiva titularidad y responsabilidad de la sefiora Arce.

El detalle de las operaciones las adjuntamos al presente escrito como anexo.

Ponemos de conocimiento de la Comision que no hubo comunicacion alguna por parte del

denunciante de usos irregulares en su tarjeta antes de las indicadas operaciones, por lo
que el Banco reputa las operaciones como efectuadas validamente, puesto que éstas se
fectuaron en ricto é

Hacemos de conocimiento de la Comisiéon que la Tarjeta Credimas N° 4557-8807-1859-7630
fue bloqueada el dia 19 de junio de 2017 a las 15:23:16 horas; tal como consta en la
constancia de bloqueo que adjuntaremos en su oportunidad.

En consecuencia, resulta evidente que en tanto no se curse a nuestro Banco este aviso, es el

cliente quien asume la responsabilidad de todas aquellas transacciones efectuadas con su
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tarjeta empleando la clave personal de identificacién, ya que recién con este aviso nuestro

Banco puede proceder a dar los pasos necesarios para comunicar a su sistema y bloquear el
uso de su tarjeta.

Por lo expuesto, rechazamos la imputacion realizada por la sefiora Arce en el presente
procedimiento administrativo.

POR TANTO:

Solicitamos al OR se sirva tener por presentados nuestros descargos y declare INFUNDADA la
denuncia presentada en nuestra contra.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Que, absolviendo el requerimiento contenido en el Tercer
Considerando de la Resolucion N° 1; cumplimos con manifestar lo siguiente:

~» 1. Presentar copia del contrato y/o los documentos suscritos por la sefiora Arce

respecto al producto financiero materia de denuncia.

A efectos de absolver el requerimiento realizado, cumplimos con informar a la Comision que a
la fecha, pese a nuestros denodados esfuerzos, no hemos logrado ubicar el contrato de cuenta
de ahorros suscrito por la sefiora Arce, por lo que adjuntamos modelo del contrato vigente en

el afio de suscripcion de la denunciante. Cabe sefalar, que todo cliente que celebrara con

nuestra institucién un contrato, necesariamente debia suscribir dicho documento, al

constituirse en un formato de nuestro contrato por adhesion.

Al respecto, cabe agregar que la Sala de Defensa de la Competencia ya se ha pronunciado
sobre el particular afirmando:

“(...) En mérito a los usos y costumbres del mercado, es de plano conocimiento que las
entidades bancarias utilizan contratos tipos con formatos estandares para contratar los
productos y servicios que ofrece. Por ello, este colegiado considera que los documentos
presentados por el Banco, determinarian cuéles fueron los términos en los cuales el sefor

Sanchez contraté o mantuvo sus cuentas (o

—

:Ier Resolucion N° 2251-2010/5C2-INDECOPI en los seguidos por el sefior José Ricardo Sanchez Miranda en contra
de Banco de Crédito del Peru.

e .
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2. Explicar de manera detallada el funcionamiento de sus sistemas de monitoreo

para la deteccion de operaciones inusuales o que no corresponden
comportamiento habitual de los consumos, debiendo adjuntar los med
probatorios que consideren pertinentes para tal efecto.

Cumplimos con precisar a la Comisién que el Banco cuenta con un Sistema de Monitoreo, el
mismo que hace seguimiento a patrones de consumo de todos nuestros cliente para generar
reglas estadisticas de comportamiento. Estas reglas son dinamicas, ya que varian en funcién a
la tendencia de las modalidades de fraude. Cabe indicar que para garantizar su eficacia, estas
reglas (que como reiteramos no se mantienen en el tiempo, sino que varian constantemente)
son generadas y conocidas por pocos especialistas en seguridad dentro de la entidad
financiera, por lo que no son reveladas ni siquiera a los demas colaboradores del Banco. Esta
misma informacion ha sido proporcionada en otros 6rganos resolutivos como la Comisién de

Proteccion al Consumidor y la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 en diversos
procedimientos.

Lo que si podemos indicar es, lo que ya hemos reiterado en otros procedimientos, la finalidad
del Sistema de Monitoreo no es que el cliente autorice una operacién ya ejecutada; en la

medida que no se pueden anticipar operaciones. La finalidad es que una vez que se genera

una alerta (porque por lo

menos una operacion ya se ejecutd), el cliente pueda indicar si
efectivamente la reconoce;

siendo que en los casos en que no es asi, éste procede al bloqueo
de su tarjeta, lo que evita que se pudieran producir mas operaciones en su cuenta.

3. Indicar en qué casos se activan las alertas y cual es el procedimiento que se
siguen luego de la emision de éstas,

Cumplimos con precisar a la Comisién que el Banco cuenta con un Sistema de Monitoreo, el
mismo que hace seguimiento a patrones de consumo de todos nuestros cliente para generar
reglas estadisticas de comportamiento. Estas reglas son dinamicas, ya que varian en funcion a
la tendencia de las modalidades de fraude. Cabe indicar que para garantizar su eficacia, estas
reglas (que como reiteramos no se mantienen en el tiempo, sino que varian constantemente)
son generadas y conocidas por pocos especialistas en seguridad dentro de la entidad
financiera, por lo que no son reveladas ni siquiera a los demas colaboradores del Banco. Esta

misma informacién ha sido proporcionada en otros organos resolutivos como la Comision de
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Proteccion al Consumidor y la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 en diversos

procedimientos.

Lo que si podemos indicar es, lo que ya hemos reiterado en otros procedimientos, la finalidad
del Sistema de Monitoreo no es que el cliente autorice una operacion ya ejecutada; en la N
medida que no se pueden anticipar operaciones. La finalidad es que una vez que se genera
una alerta (porque por lo menos una operacion ya se ejecuto), el cliente pueda indicar si
efectivamente la reconoce; siendo que en los casos en que no es asi, éste procede al bloqueo

de su tarjeta, lo que evita que se pudieran producir mas operaciones en su cuenta.

4. Presentar los estados de cuenta de la Tarjeta de Débito de la Cuenta N° 193-
*****x%%%-1.77 de titularidad del denunciante en el periodo de enero a abril de
2017.

A efectos de absolver el requerimiento realizado, solicitamos a la Comision nos sirva otorgar
un plazo ampliatorio extraordinario a efectos de verificar en nuestro sistema la informacion

solicitada.

SEGUNDO OTROSI DECIMOS: Que, ofrecemos como medio probatorio de nuestro descargo,

los siguientes documentos:

- Copia de las condiciones generales aplicables al contrato de cuenta de ahorros suscrito

por la sefiora Arce.
- Copia visada de los reportes coldview detalle de transacciones procesadas Agentes BCP.

- Copia visada de los reportes coldview operaciones autorizadas; de cada uno de los

- retiros materia de denuncia.
- Detalle de las operaciones materia de denuncia.

P
= Lima, 2 de febrero de 2018.

. AL Cns

|

> = » S ——— ”
; BANCO DECREDITO DEL PERU
( RICARDO ZUNIGA NAVARRO
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EXPEDIENTE N° |1115-2017/CC1
) SECRETARIO EVELING ROA
MM ) ‘ ., QuIsPE
LV ‘wr] 12 !n ‘1 17 A_S__l_’_“log - _!_!EQ&ML_-__ j

DEL INDECOPI - SEDE CENTRAL:

BANCO DE CREDITO DEL PERU, debidamente representado por la persona que suscribe el
presente escrito, segun poder cuya copia obra en el expediente, en los seguidos por la senora
Carmen Luzmila Arce Viuda de Kaiserberger (en adelante, la sefiora Arce), sobre presunta

infraccion al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respetuosamente nos
presentamos y decimos:

Que, complementando nuestro escrito de descargos de fecha 2 de febrero de 2018, cumplimos
con reiterar que la Tarjeta Credimas N° 4557-8807-1859-7630 fue bloqueada el dia 19 de
junio de 2017 a las 15:23:16 horas; tal como consta en la constancia de bloqueo que
adjuntamos al presente escrito.

Asimismo, adjuntamos al presente escrito, la copia de los estados de cuenta de la cuenta de
ahorros de la denunciante del periodo de enero a abril de 2017.

POR TANTO:

Solicitamos a la Comision tener presente lo expuesto y proveer conforme a Ley.

——-L(LL\.

- BANCO DE/CREDITO DEL PERU
e RICARDO ZUNIGA NAVARRO

Lima, 12 de marzo de 2018.




ADMINISTRACION DE TARJETAS 05/02/18
*111-000* BANCO DE CREDITO  CONSULTAS POR NUMERO DE TARJETA BCITA4S
INGRESE EL CODIGO=> 455788 - 071859763

NOMBRE : ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARME ARCE VDA.DE KATISERBERGER C
DIRECCION : JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.LOMAS MOLINA E. 2
DOCUMENTO : LE 10063366 SUC/AGEN,ORIGEN: 193 - 012
SITUACION : 03 TARJETA EXTRAVIADA FECHA INGRESO : 04 - 06 - 14
*%% BCA.EXCLUSIVA *¥ #¥%% pEPYRADQ *¥w¥kws

OFC. BLOQ.: 111 - 000 COD.BLOQ.: 79246 S/PIN FECHAIDL BLCOUED IO
ESTADO : 0 ACTIVA FECHA ULT.UTIL -

DATO CONF.: A SOL DE TIT X RETIROS FECHA NACIMNTO.
FECHA ULT.ACT. :
SERVIC.RELACIONA:MN: AHO/ FECHA EXPIRAC. : z
ME: AHO/ T.AMEX MN:000000-000000000
: MN: 0000-0000-0000-0000 ME: 0000-0000-0000-0000
MN: 000-0000000-0-00 ME: 000-0000000-0-00
MN: 193-36943878-0-46 ME: 193-17784636-1-77 co
MN: 000-00000000-0-00 ME: 000-00000000-0-00
000-0000000000-0-00 FP: 000-000000000000-00
000000-0000000000 IDC EN CIF -

FP1:X NOMB FP3:0PC.ANT FP4:ULT.OPE FP3:X CTAS FP6:CLA.VIABCP FP7:DATA CIF
FP8:MAS DATOS CLEAR:M.PRINC

Luz Jessenid pamon C.

AnmmtaRegubdor_.
DNl 42095162 / MAT 221920
i Acea de Qperationes

e




ADMINISTRACION DE TARJETAS

¥111-000* BANCO DE CREDITO

NOMBRE

DIRECCION : IR.
DOCUMENTO : LE
SITUACION : 03
*#% BCA. EXCLUSI

OFC. BLOQ.: 111
ESTADO : 0

DATO CONF.: A S
SERVIC. RELACION

TCR.: MN: 0000-
CTE.: MN: 000-0
AHO.: MN: 193-3
CTS.:

C.MA:

: 000-0 .
: 000-0000000000-0-00

CONSULTAS POR NUMERO DE TARJETA

INGRESE EL CODIGO==> 453768 ~ 071859763 - 0

4. BLOQUEO I
SUC/AGE. -+ 111-000 FEHASISYORTVRINEZ,

OPERADOR: 0552082 - CLAVE NO EXISTE

000000-0000000000

FP8:MAS DATOS

05/02/18

AISERBERGER C
AS MOLINA E. 2
EN: 193 - 012

: 04 - 06 - 14

E0: 19 - 06 ~ 17
L.: 04 - 06 - 14
0.: 18 - 04 - 47
. 19 - 06 - 17
o o "04-18
000-000000000
-0000-0000
00-0-00

636-1-77 €O

FP7 :DATA CIF
CLEAR:M. PRINC

Luz Jessenid Ramén C.
Analista Reguladot :

DNt 42035162 | MAT 221820
Area de Operaciones



»BCPY -

Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1_DE 1
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODKHO OF CUENTA WONEDA #u“'t,
193-17784636-1-77] |_US_DOLARES 3
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 iib*”ﬁ;?
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666 e
189, 850 DEL 01/01/17 AL 31/01/17
FECHA PROC | FECHA VAL DESCRIPCION —SARGOS JORE JAgoiogrtaSes
SALDO ANTERIOR 15,969.95
12ENE | 12ENE [RETIRO CAJ OTRO BA 61.82
L6ENE | 16ENE [RETIRO CAJ OTRQO BA 123.45
16ENE | 16ENE {RETIRO CAJ OTRO BA 61.72
16ENE | 16ENE [MANT TD ORO . 1.50
17ENE| 17ENE (USO CAJER OTR INS 5.66
18ENE | 18ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
19ENE| 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
19ENE | 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
22ENE | Z22ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
23ENE| 23ENE [USO CAJER OTR INS 5.66
24ENE | 24ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
25ENE| 25ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 160.00 i
25ENE | 25ENE |USO CAJER OTR INS 5.66 :
27ENE| 27ENE [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00 3
28ENE | 28ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
2BENE | 2BENE |USO CAJER OTR INS 5.66
30ENE| 30ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
31ENE| 31ENE |US0 CAJER OTR INS 5.66
31ENE| 31ENE |INTERES GANADO ‘ 1.64
31ENE| 31ENE [COM.MANTENIM 1 0.00
31ENE| 31ENE [COM.OPE,VENT 2 0.00
I
l 1,453.77 1.64
| | TOTAL MOVIMIENTO |
' | 14,517.3:J
l | $AL00
Ararmmm L o —

—h——— duny Gn b ron e Y G [n e o 18 R ) ot T
e et &—q—“v‘-*- ——-n;;..— Rotuanin @ hmtetn e & b dagneion v (Rtm 8 rw  e
1 b s dn oy ¢ e w 33 G




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1 DE e N )
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO OF CUENTA o § /
193-17784636-1-77 US DOLARES§.
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB. 'm"s
L A
LIlQO,S’IQ : DEL 01/02/17 AL 28/02/17
FECWA PAOC | FECWA VAL DESCRIPCION . CAROOS /OERE ASORO3: HABER
SALDO ANTERIOR 14,517.82
03FEB|O03FEB [RETIRO CTAJ OTRO BA 200.00
04FEB|04FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
0SFEB|0SFEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
07FEB|07FEB |[USO CAJER OTR INS 5.66
OBFEB|08FEB |[RET EFECT DOL ATM 800.00
O8FEB|08FER [USO CAJER OTR INS 5.66
10FEB| 10FEB |[RET EFECT DOL ATM 800.00
11FEB|11FEB |[RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
13FEB| 13FEB |[RET EFECT DOL ATM 200.00
14FEB| 14FEB |RET EFECT DOL ATM 100.00
15FEB| 15FEB [MANT TD ORO " 1.50
15FEB| 15FEB |[USO CAJER OTR INS 5.66
16FEB|16FEB |[RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
16FEB| 16FEB |[TRA O/CTA - AGENTE 94.79
17FEB|17FEB [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
18FEB| 18FEB |[RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
20FEB| 20FEB |RETIRQO CAJ OTRO BA 200.00
20FEB|20FEB |TRA O/CTA - AGENTE 158.48
21FEB| 21FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
21FEEB | 21FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
22FEB|22FEB |RETIRQO CAJ OTRO BA 200.00
22FEB|22FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
23FEB|23FEB |USO CAJER OTR INS 5.686
27FEB|27FEE |USO CAJER OTR INS 5.66
2BFEB|28FEB |INTERES GANADO - 117
28FEEB|28FEB [COM.MANTENIM 1 0.00
28FEB| 28FEB |COM.OPE.VENT 2 0.00
TOTAL MOVIMIENTO 3,805.71 Yok
L 10,713.28
a—--sm‘r aceres de s e eaiado OF Cuewia SCEITAE 3 wuestras Lificenan dewro de tou proamnos 10 dias o e bocme 1‘
:m.r- ..t:;.?-—.-cm--h--m-—hlok—uh—d)lhﬂlM—mu—-umndn‘-uﬂ-'—xm ‘]
e e P MENSAE AL CLIENTE g




IBCPRY;
Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1 DE 1@
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA @w

193—17784636—1-77
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 Pp. 3 URB.
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 ;
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666 —o DN ENTADO DR e
192, 740 DEL 01/03/17 AL 31/03/17
FECHA PROC FECHA vALOR] DESTRIPCION CARGOS | DEBE ABONOS | HABER
SALDO ANTERIOR 10,713.28
O1MAR|01MAR RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
03MAR | 03MAR RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
04MAR | 04MAR RET. VENTANILLA 1,500.00
04MAR | 05MAR IMPUESTO ITF * 0.05
O6MAR | D 6MAR RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
06MAR | 06MAR USO CAJER OTR TNS 5.66
07MAR | 07MAR RETIRO Cag OTRO BA 160.00
07MAR | 07MAR USQ CAUER OTR INS 5.66
08MAR | 08MAR RET. VENTANILLA 3,500.00
€ | 08MaR | 08MAR IMPUESTO ITF . 0.15
09MAR | 09MAR USO CAJER OTR INS 5.66
09MAR | 09MAR USO CAJER OTR INS 5.66
14MAR | 14MAR DEP.EN EFECTIVO 461.92
14MAR | 14MAR |RET EFECT DOL ATM 200.00
15MAR | 15MAR RET EFECT DOL ATM 800.00
15MAR | 15SMAR RET. VENTANILLA 100.00
23MAR | 23MAR RETIRO CAJ OTRO BA 60.00
25MAR | 25MAR RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
27MAR | 27MAR RETIRO CAyJ OTRO BA 200.00
28MAR | 28MAR USO CAJER QTR INS 5.66
29MAR| 29MAR USO CAJER OTR INS 5.66
30MAR | 30MAR USO CAJER OTR INS 5.66
31MAR| 31MAR RET. VENTANILLA 1,070.00
31MAR| 31MAR INTERES GANADO % 0.58
31MAR| 31MAR COM.OQPE.VENT 2 5.64
31MAR|31MAR IMPUESTO ITF X 0.05
31IMAR|31MAR COM.MANTENIM 1 0.00
8,435.51 462.50
TOTAL MOVIMIENTO |
2,740.27
SALDO
Adverema S avierns mmhhmm-u—mm——nu—n
s camnia y su—nu.—‘-hn-du--ﬁhu -
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA

193-17784636-1-77

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.

LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 T T AT
LIMA-12 (9S1ET0) 000 66666
192,137 DEL 01/04/17 AL 30/04/17
FECHA PROC | FECMA vng DESCAIPCION CARGOS / DEBE ADONOS [ HABER
SALDO ANTERIOR 2,740.27
LOAER| 10ABR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
10ABR|10ABR |TRA O/CTA - AGENTE 95.01
12ABR| 12ABR |RETIRO CAJ OTRO BA 128.00
12ABR|12ABR |TRA O/CTA - AGENTE 188.98
15ABR| 15ABR |TRA O/CTA - AGENTE 188.98
15ABR| 15ABR |[RETIRO CAJ OTRO BA 160.00
17ABR|17ABR [RET EFECT DOL ATM 200.00
17ABR|17ABR [USO CAJER OTR INS 5.66
18ABR| 18ABR (USO CAJER OTR INS 5.66
‘; 19ABR| 19ABR (USQO CAJER OTR INS 5.66
28ABR | 28ABR |COM.MANTENIM 1 0.00
28ABR| 28ABR [COM.OPE . VENT 2 0.00
29ABR| 29ABR [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
29ABR| 30ABR |INTERES GANADO * 0.21
=
18
3
sl
:EA
:?’_‘xff
.: '{'"'
:
1;377.95 0.21
TOTAL MOYIMIENTO
. 1,362.53
} SALOO
! ::‘m‘muwu.;-&.-&:mwmu)mlJ:m& h‘wm"n:“u("
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SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

A arm—"

w Indecopi

EXPEDIENTE N° 1115-2017/CC1

DENUNCIANTE CARMEN LUZMILA ARCE VDA. DE KAISERBERGER
(SENORA ARCE) .

DENUNCIADO BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A. (BANCO)

MATERIA : AMPLIACION DE CARGOS

RESOLUCION N° : 4

Lima, 29 de mayo de 2018

. ANTECEDENTES

1. El 13 de octubre de 2017, la sefora Arce denuncié al Banco por presunta infraccion a la Ley
N*® 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo)', senalando lo

siguiente:

(i) El 9 de agosto de 2017, al revisar los movimientos de su Cuenta de Ahorros N° 193-
****4636-1-77, tomd conocimiento que, entre enero y abril de 2017, se habian realizado un
total de treinta (30) operaciones entre retiros por cajero automatico de un banco foraneo y
retiros por agente del mismo banco, por un importe total de US$ 6 535,00, operaciones que
no reconoce, en la medida que solamente realiz6 retiros en los cajeros automaticos del

propio Banco, conforme a los siguientes cuadros:

Operacion Monto
Retiro o/cta - agente | $
Retiro o/cta - agente
Retiro o/cla - agente
Total

Fecha
10/04/2017
12/04/2017
15/04/2017

95.01
$ 188.98
$ 188.98
$

-

~N

w

|Fecha  |Operacien -

12/01/2017

Retiro cajero otro banco

16/01/2017

Reliro cajero otro banco

16/01/2017

Retiro cajero otro banco

18/01/2017

Retiro cajero otro banco

22/01/2017

Retiro cajero olro banco

24/01/2017

Retiro cajero otro banco

2710112017

Reliro cajero otro banco

30/01/2017

Reliro cajero otro banco

1
2
3
4
5
6
7
8
9

03/02/2017

Retiro cajero otro banco

10

05/02/2017

Retiro cajero otro banco

1

11/02/2017

Retiro cajero otro banco

12

16/02/2017

Retiro cajero otro banco

13

17/02/2017

Retiro cajero otro banco

200.00

14

18/02/2017

Retiro cajero ofro banco

200.00

15

20/02/2017

Retiro cajero otro banco

200.00

16

22/02/2017

Retiro cajero otro banco

200.00

17

01/03/2017

Retiro cajero otro banco

200.00

Publicado en el diario oficial El Peruano el 2 de setiembre de 2010, modificado por el Dagt

1308, publicada el 10 enero 2017
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18| 03032017 | Retro cajero otro banco 20000
19| 06032017 | Retiro cajero otro banco 200.00
20| 07/0372017 | Retiro cajero otro banco 160.00
21| 2303/2017 | Retro cajero olro banco 50.00
| 22|  25/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
23| 27032017 | Retiro cajero otro banco 200.00
| 24 10/04/2017 | Reto cajero otro banco 20000
25| 120472017 | Retiro cajero otro banco 128.00
26| 150472017 Rehrmefootobm 160.00

(i)  Asimismo, que se le habrian cobrado veintiocho (28) comisiones producto de los retiros
realizados, que no reconoce.

2. La sefiora Arce solicitd que, en calidad de medida correctiva, el Banco cumpla con efectuar la
devolucion del importe correspondiente a las operaciones no reconocidas, asi como de las
comisiones debitadas por estas.

3. Mediante Resolucion N° 2 del 19 de diciembre de 2017, la Secretaria Técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica) admitio a tramite la denuncia
contra el Banco, conforme a lo siguiente:

(] Presunta infraccion a los articuios 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cbdigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto la entidad bancana no habria cumplido con adoptar las medidas de seguridad
pertinantes al permitir que. entre enero y abril del 2017, se realicen treinta (30) consumos no
reconocidos por un total de US$ 6 535,00, con cargo a la tarjeta de débito de la cuenta de ahorros de
titulanidad de la interesada, los cuales no reconoce.

4.  EIB de enero de 2018, el Banco solicito que se le otorgue un plazo adicional para presentar sus
descargos, el cual les fue concedido, por Gnica vez, mediante la Resolucion N° 3 del 24 de enero
de 2018.

5. El2de febrero de 2018, el Banco presentd sus descargos, manifestando lo siguiente:

() Las medidas de seguridad se encuentran determinadas por los mecanismos establecidos
por el Banco para el retiro de dinero mediante cajero automatico y agente BCP, los cuales
son el empleo de la Tarjeta Credimas y la respectiva clave secreta conforme a lo pactado
entre las partes en sus respectivos contratos.

(i) En los reportes "Coldview™ operaciones autorizadas, se puede verificar la fecha, hora y
monto de las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo; asimismo, dicho
reporte acredita que las operaciones cuestionadas efectuadas en cajero automatico
administrado por otro Banco se han realizado con el uso conjunto de la tarjeta de débito y la
clave secreta de exclusiva responsabilidad del sefior Arce.

(i) Por otro lado, dichos reportes acreditan que las operaciones realizadas en ce
automaticos de otros Bancos materia de denuncia, se han realizado con la lectura del
de |a tarjeta de débito de la senora Arce.

(iv)  Teniendo en cuenta que varias de las operaciones se realizaron en cajeros auto 4
otros bancos y en aplicacion del principio de verdad material, solicitan a la CH
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Proteccion al Consumidor N° 1 se sirva oficiar a los bancos administradores de dichos
cwmmms.wndmaeqwexhibwlaswmhasanimdehsopemm
reconocidas

(v)  Puesto que no hubo comunicacion alguna por parte de la denunciante de usos irregulares
ensutaqelaamesdelasi\dicadasopem.porbquelasopemmeshnmn
realizadas validamente, bajo el estricto cumplimiento de las normas técnicas impuestas por
la entidad bancaria.

(vi) La Tarjeta Credimas N°* 4557-***-****-7630 fue bloqueada el dia 19 de junio de 2017 alas
15:23:16 horas.

El 12 de marzo de 2018, el Banco presentd escrito mediante el cual adjunto print de pantalla del
cual se advierte el bloqueo de la tarjeta de débito, asi como, copia de los estados de cuenta de la
referida tarjeta correspondiente al periodo de enero a abril de 2017.

DE LA AMPLIACION DE CARGOS

De acuerdo al articulo 105° de Ia Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
la Comision es el nico organo administrativo competente para conocer de las presuntas
infracciones contenidas en dicho cuerpo legal. El articulo 44° del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Indecopi, aprobado por Decreto Supremo N° 009-2009-PCM, establece que la
Comision vela por el cumplimiento de las leyes de la materia que protegen a los consumidores de
la falta de idoneidad de los bienes y servicios en funcion de la informacién brindada, de las
omisiones de informacion y de la discriminacion en el consumo, asi como de aquellas que
complementen o sustituyan a las anteriores’.

El articulo 27° de la Ley de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1033, establece que la Comision vela por el cumplimiento de las leyes que, en general,
pmtegenabsmumdmesdebfdtadeidmeidaddebsbienesysewﬁosenmmbndeh
informacion brindada, de las omisiones de informacion y de la discriminacion en el consumo, asi como
de aquellas que complementen o sustituyan a las anteriores.

El literal c) del articulo 24° de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo N° 807 (en adelante, Decreto Legislativo N° 807), dispone que el Secretario
Técnico se encargara de la tramitacion del procedimiento, para lo cual cuenta con la facultad de
admitir denuncias a tramite, en aquellos casos en que la Comision le haya delegado esta facultad.

Al respecto, el articulo 23° del Decreto Legislativo N° 807 establece que el procedimiento se inicia de
parte mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico de la Comision

LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de octubre de 2010 y modificado por
Decreto Legislativo N° 1308.

Anticulo 105° - Autoridad competente
EllmmmumuldeoewMhWythm&hMMﬂ(lM)esbwmadm
mmwwm,«mmMmmmmMamdBMwwmmdmb
coungo,aszmmpmmamlassmmymdﬂaswmdhasuhﬁoddumelmwmm.w\bmsom
Legislativo num. 1033, LeydeogumwnyFuﬁomdelu\dempl.Duuconm\dasobpwdesermgadawmmhayawo
asignada o se asigne a favor de oo CrganismO por NOMMA expresa con rango de ley.

REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 003-2009-PCM,
publicado el 17 de febrero de 2009.

Articulo 44° - Comision de Proteccion al Consumidor
Ccmspmdeahcmmmmdmsmmwdwm«hwmmdmam
Decreto Legisiativo N* 716 y de las leyes que, en general, prolegen a los consumidores de la falta de idoneidad de os blenes y servic
&n funcidn de la informacion brindada, de las omisiones de informacion y de la discriminacion en el consumo, asi coma de aquellas
complementen © sustluyan a las anteriores. /
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conteniendo los requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del
Indecopl.

11, Asimismo, el articulo 234° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo Gengfal (en
adelante, Ley N° 27444) establece como deber de la autoridad a cargo de la instruccion del
procedimiento, el notificar a los administrados los hechos que se le imputan a titulo de cargo.

12.  Sobre el particular, el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444¢, establece respecto del
principio de impulso de oficio el cual sefiala que la actuacion de la autoridad administraliva se orienta a
dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la realizacion o practica de los actos que
resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones necesarias.

13.  De la revision del expediente, la Secretaria Técnica considera que corresponde ampliar los cargos
imputados mediante la Resolucion N° 1, debido a que no se habria considerado el hecho
denunciado, consistente en que el Banco habria cobrado indebidamente comisiones generadas
producto de las operaciones no reconocidas por el denunciante, entre enero y abril de 2017.

14. La Secretaria Técnica, en ejercicio de sus facultades®, considera que el hecho denunciado,
consistente en que el Banco habria cobrado indebidamente al denunciante un total de veintiocho
(28) montos por conceptos de comisiones; lo cual involucraria una afectacion a sus expectativas,
al no haber encontrado una correspondencia entre lo que esperaba recibir de parte del proveedor
denunciado y lo que realmente recibio. Por consiguiente, corresponde calificar el hecho materia de
denuncia como una presunta infraccion al deber de idoneidad, tipificado en los articulos 18° y 19°

del Codigo®.

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicada el 11 de abril de 2001 y modificada por

Decreto Legislativo N* 1272.

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1.3. Principio de impulso de oficio. - Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la realizacion 0
practica de los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones necesanas

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de octubre de 2010 y modificado por
Decreto Legislativo N° 1308

Articulo 105.- Autoridad competente

El lnsnmmNawwldeDoiensaoelathnuaydehPtolewOndehpmpledadInuecunleslaaumadoonwnwm
pmnnnayuBamnoenaaonalparaml&p«uunmnfmmuahsdbpauonmmnﬂumdmncw% asl como
para imponer [as sanciones y medidas cormectivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo num. 1033, Ley
de Organizacion y Funciones del Indecopi Dndwoonmetmdasobpmbwnegadawmdoeﬂahayasidoasqmdaoseasignea
favor de olro organismo por NofMa expresa con rango de ley

LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, APROBADA POR DECRETO LEGISLATIVO N® 1033, publicado el 25 de
junio de 2008

Articulo 27.- De la Comisién de Prateccion al Consumidor

Comesponde a la Comision de Proteccion al Consumidor velar por el cumplimienta de la Ley de Proteccion al Consumidor y de las leyes
que, en general, prolegwabswmumidoresdehtamdemmddebsbumysewimsmlvnwndelahbmmm\dwa_
de las omisiones de ntom\aw'lydeladsaimnadOnmelconsum.aslmdemlhsqmmmmmomﬁmyanahs

anienores

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, APROBADA POR DECRETO LEGISLATIVO N° 807,

publicada el 18 de abril de 1996
Articulo 24.- El Secretario Técnico se encargara de la tramitacion del procedimiento. Para ello, cuenta con las siguientes facultades:

()
c) Admitir denuncias a tramite, en aquelios casos en que la Comision le haya delegado esta facultad.
()

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de setiembre de 2010 y modificado por Decreto
Legislativo N® 1308

Articulo 18° - doneidad
Secnbenaepor-omevdamamnesoamcaonuloqmmmawaybmdmmm.mwabmabma
ofreooo.upmmaoemonn&mmmnhswmdwmyamdehmn,luwumynmuddwm
0 servicio, el precio, entre otros lactores, atendiendo a las circunstancias del caso

La donedad es evaluada en funcion a la propia naluraleza del producto o servicio y 3 su aplitud para salistacer 2 finalidad para la cual ha sido
pueslomelmm:ado

Las aulorzaciones por parte de los organismos del Estado para Ia fabncacion de un producto o la prestacion de un servicio, en los casos que
sed necesano, no eximen de responsabiidad al proveedor frenle al consumidor

Articulo 19° - Obligacion de los p d
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SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

. REQUERIMIENTO DE INFORMACION

15. A efectos de tener mayores elementos de juicio que sirvan para la resolucion definitiva del
presente caso, la Secretaria Técnica, en ejercicio de las facultades que la ley le confiere’,
conviene en requerir al Banco que, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir
del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con presentar lo siguiente:

(i)  Precisar los conceptos por los cuales efectud el cobro de las veintiocho (28) comisiones
con cargo a la Cuenta de Ahorros N° 193-*4636-1-177 de titularidad del denunciante.

(i)  Presentar los medios probatorios que acrediten el cobro justificado de las comisiones
generadas entre enero y abril de 2017 con cargo a la Cuenta de Ahorros N° 193-****4636-
1-177.

IV.  RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

® PRIMERO: ampliar la imputacion de cargos establecida en la Resolucion N° 2 del 19 de diciembre de
2017, respecto a la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen Luzmila Arce Vda. De Kaiserberger contra
Banco de Crédito del Peri S.A., por presunta infraccion a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la entidad bancaria denunciada habria cobrado
indebidamente al denunciante un total de veintiocho (28) montos por conceptos de comisiones.

SEGUNDO: correr traslado de la ampliacion de cargos imputados a Banco de Crédito del Peru S.A., para
que, de conformidad con o dispuesto por el articulo 26° del Decreto Legislativo N° 807, presenten sus
descargos en un plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles contados desde la notificacion, vencido el cual,
el Secretario Técnico declarara en rebeldia al denunciado que no lo hubiera presentado. Debe precisarse
que de conformidad con lo establecido por el articulo 223.1 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, las alegaciones y los hechos relevantes de la reclamacion, salvo que hayan sido
especificamente negadas en la contestacion, se tendran por aceptadas o merituadas como ciertas.

TERCERO: requerir a Banco de Crédito del Peri S.A. que, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con
presentar lo siguiente:

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los producios y semicios olrecidos; por |a autenticidad de las marcas y leyendas que
exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por fa falta de conformidad entre la publicidad comercial de los
productos y senvicios y ¢stos, sl como por el contenido y 2 vida Ul del producto indicado en el envase, &1 lo que coresponda

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, APROBADA POR DECRETO LEGISLATIVO 807,
publicada el 18 de abril de 1986

Articulo 1°.- Las Comisiones y Oficinas del INDECOPI gozan de las facullades necesarias para desarrollar investigaciones
relacionadas con los temas de su competencia. Dichas lacullades seran ejercidas a través de las Secrelarias Técnicas o Jefes de
Oficinas y ¢e los luncionarios que se designen para tal fin. Podran ejercerse dentro de los procedimientos iniciados o en las
investigaciones preliminares que se lleven a cabo para determinar |a apertura de un procedimiento.

Articulo 2°.- Sin que la presente enumeracion lenga carécter taxativo cada Comision, Oficina o Sala del Tnbunal del INDECOPI tiene
las siguienies facultades

a) Exigir a las personas nalurales o juridicas Iz exhibicion de todo tpo de documentos, incluyendo los libros contables y societanos, los
comprobantes de pago, la correspondencia comercial y los registros magneticos incluyendo, en este caso, los programas que fueran
necesanos pam su lectura, asl como solicitar informacion referida a 1a organizacion, los negocios, el accionariado y 1a estuctura de
propedad de las empresas

(

Articulo 24* - El Secretanio Técnico se encargara de la ramitacion del procedimiento. Para elio, cuenta con las siguientes lacultades:
f) Lievar a cabo las inspecciones e investigacionas necesarias para otorgar mayores elementos de juicio 8 la Comision, asi como las

fiscalizacones que, de ser el caso, se contempien en disposiciones legales y reglamentarias que considere pertinentes O/ qua SeEn
requendas
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()  Precisar los conceptos por los cuales efectud el cobro de las veintiocho (28) comisiones
con cargo a la Cuenta de Ahorros N° 193-""**4636-1-177 de litularidad del denunciante.

(i)  Presentar los medios probatorios que acrediten el cobro justificado de las comisiones
generadas entre enero y abril de 2017 con cargo a la Cuenta de Ahorros N® 193-****4636-

1177

CUARTO: comunicar a las pares que, de acuerdo a lo sefialado por el articulo 29° del Decreto
Legislativo N° 807*, hasta antes de la emision de la Resolucion Final tienen la posibilidad de solicitar se
les cite a una audiencia de conciliacion. En este sentido corresponde informar a las partes que, en caso
deleguen a favor de tercera persona su actuacion en la diligencia programada, ésta debera presentar un
poder especial con firma legalizada ante Notario Publico, donde conste expresamente su facultad para
asistir y concillar en su representacion’. Ello bajo apercibimiento de no realizar la audiencia de
conciliacion y levantar el acta de inasistencia correspondiente.

QUINTO: informar a las partes que, conforme a lo establecido en el articulo 39° del Decreto Legislativo
N° 807, los gastos por los peritajes realizados, actuacion de pruebas, inspecciones y otros derivados de
la tramitacion del proceso seran de cargo de la parte que solicita la prueba, salvo pacto en contrario. En
todos los casos, la resolucion final determinaré si los gastos deben ser asumidos por alguna de las

rte o.atinde = sea el caso, de manera adicional a la sancion

oo de las partes que, antes dé\la emision de la Resolucion Final, tienen la
es¥stimiento o presentar el acueso|§rribado mediante la conciliacion, mediacion,
transaccion o cualquier otrg \que, de forma indubjja ele constancia que se ha solucionado la
controversia materia de denuntia

' LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL
INDECOPI, APROBADA POR DECRETO LEGISLATIVO N° 807, publicada el 18 de abril de 1996.
Articulo 29.- En cualquier estado del procedimiento, e incluso antes de admitirse a tramite la denunicia, el Secretario Tecnico podra
citar a las partes a audiencia de concilacion La audiencia se desarrollard ante el Secretario Técnico o ante la persona que éste
designe. Si ambas partes ambaran a un acuerdo respecto de la denuncia, se levantara un acla donde conste el acuerdo respectivo, el
mismo que lendra efectos de transaccion extrajudicial. En cualquier caso, la Comision podra continuar de oficio el procedimiento, si del
analisis de los hechos denunciados considera que podria eslarse afectando intereses de terceros.

Ll CODIGO PROCESAL CIVIL, publicado el 23 de abril de 1993.
Articulo 74.- Facultades Generales.-
La representacion judicial confiere 8 representante las atribuciones y polestades generales que corresponden al representado,
aquellas para las que la ley exige facultades expresas. La representacion se entiende otorgada para todo el procaso, incluso | la
epwcmdelaunmyelwbmdemrasyooslos.bglbmandoalreprasentmhparasuhmendﬁnanelpmy Z
todos los actos del mismo, salvo aquellos que requieran la intervencion personal y directa del representado.

Articulo 75 Facultades Especiales.- Se requiere el olorgamiento de facultades especiales para realizar todos
disposicion de derechos sustantivos y para demandar, reconvenir, conlestar demandas y reconvenciones, desistirse del p
pretensin, alianarse a la pretension, concillar, ransigir, someter a arbitraje las prelensiones controvertidas en el
0 delegar la representacion procesal y para los demas actos que exprese la ley. El otorgamiento de facultades esped
el principio de Iteralidad. No se presume la existencia de facultades especiales no conferidas explicilamente
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A LA SECRETARIA, TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 ../
DEL INDECOPI - SEDE CENTRAL:

BANCO DE CREDITO DEL PERU, identificado con Registro Unico de Contribuyente N°
20100047218, con domicilio real en la Calle Centenario N°® 156, Urbanizacion Las Laderas de
Melgarejo, Distrito de La Molina, y sefialando domicilio procesal para estos fines en la Calle
Monte °2 icina N° 502, Urbani g acarilla del Estangue, Distrito
Santiago _de Surco, debidamente representado por la persona que suscribe el presente
escrito, seglin poder cuya copia obra en el expediente, en los sequidos por la sefiora Carmen
Luzmila Arce Viuda de Kaiserberger (en adelante, la sefiora Arce), sobre presunta
‘ infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respetuosamente nos

presentamos y decimos:

El dia 29 de mayo de 2018, fuimos notificados con la Resolucion N° 4 de fecha 29 de mayo de
2018, mediante la cual se amplié la imputacion de cargos establecida en la resolucion N° 2 del

19 de diciembre de 2017, respecto a la denuncia interpuesta por la sefiora Arce, por presunta
infraccion al deber de idoneidad, tipificados en los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571 -

Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En tal sentido, cumplimos con apersonarnos al presente procedimiento y dentro del plazo de 5
dias habiles concedido mediante Resolucion N° 5, procedemos a presentar nuestros descargos

en los siguientes términos:

! 1. DE LA INFRACCIéN QUE SE NO IMPUTA:

La Comisién de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, la Comision) nos imputa como
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del -

Consumidor, el siguiente hecho:

1.1. “Que, el Banco habria cobrado indebidamente al denunciante un total de veintioche

(28) montos por concepto de comisiones. .

II. E 0S: 5 i
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iante un total intiocho r to de comisi

La Comision nos imputa como presunta infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor el hecho de que el Banco habria cobrado indebidamente al denunciante un total de

veintiocho (28) montos por concepto de comisiones.

Al respecto, cumplimos con senalar que las veintisiete (27) comisiones materia de denuncia,
corresponden a los veintisiete (27) retiros efectuados por la denunciante en cajeros
automaticos administrados por otros bancos y que han sido materia de denuncia en el
presente procedimiento; tal como consta en la copia de los estados de cuenta de la cuenta de

ahorros de la sefora Arce, que adjuntamos al presente escrito.

En efecto, dicha comision, ascendente a la suma de US$ 5.66, se carga en la cuenta de

nuestros clientes, cuando estos efectian retiros en cajeros automaticos de otra entidad
bancaria.

Es importante tener en consideracion, que el inciso e) del articulo 13° de la Resolucion SBS N°
8181-2012 - Reglamento de Transparencia de la Informacion con Usuarios del Sistema
Financiero, establece lo siguiente:

Articulo 13°.- Mecanismos de difusion de informacion sobre tasas de
interés, comisiones, gastos y productos o servicios

Para hacer posible la difusion de la informacion referida a tasas de interés
compensatorio, tasas de interés moratorio o penalidad en caso de
incumplimiento; COMISIONES Y GASTOS Y CARACTERISTICAS DE LOS
PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADQOS, segun corresponda, las empresas

deberan considerar lo siguiente:

e. Pagina web: PARA DAR CUMPLIMIENTO A LA OBLIGACION DE

DIFUSION CONSTANTE REFERIDA A _SUS PRODUCTOS Y
SERVICIOS, LAS EMPRESAS DEBERAN PRESENTAR EN_SUS

PAGINAS WEB LOS TARIFARIOS, FORMULARIOS

CONTRACTUALES Y AQUELLA INFORMACION DETALLADA EN EL
ANEXO N° 4 DEL REGLAMENTO. En caso de modificacion, debera




Minjca

Incorporarse la fecha de actualizacion en los documentos que exhibe la

empresa.

La difusion de la referida informacion deberd realizarse en un espacio
de facil acceso como parte de la informacién sobre cada producto y
servicio ofrecido, debiendo ser idéntica a la informacién que la
empresa difunda en sus oficinas de atencion al publico. Asimismo, las
empresas deberan mantener un enlace permanente con la seccion
"Portal del Usuario” de la pagina web de la Superintendencia, asi como

con otras secciones que sefale este drgano de control.

Dentro de dicho contexto, el Banco cumplié con informar a la denunciante a través de su

pagina web (www.viabcp.com) a la cual tienen libre acceso todos nuestros clientes y usuarios;

que para el caso de retiros en cajeros automaticos de otros bancos, procedia el cobro de una

G comision por la suma de US$ 5.66 por cada retiro efectuado.

Se inserta la parte pertinente de nuestra mencionada pagina web:

B.u0xev

3t pm, |
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Por lo expuesto, rechazamos la imputacién realizada por |a senora

procedimiento administrativo.

“\'M“-Z ‘\1
POR TANTO: &

Solicitamos al OR se sirva tener por presentados nuestros descargos y declare INFUNDADA'!%
denuncia presentada en nuestra contra.

Arce en el presente

OTROSI DECIMOS: Que, ofrecemos como medio probatorio de n

uestro descargo, los
siguientes documentos:

Copia de los estados de cuenta de la cuenta de ahorros de |a senora Arce.

Copia de la parte pertinente de nuestra pdgina web;
escrito.

la cual se inserta al presente

e Lima, 13 de junio de 2018.
—

=
e 4
+~ BANCO DE CREDITO.DEL PERU
RICARDO ZUNIGA NAVARRO.
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P.
LA MOLINA-LIMA

3 URB.
LOMAS MOLINA E. 2

PAGINA

"/4‘

)BCP)

1 DE

CODIGO DE CUENTA

MONEDA

193-17784636-1-77

:
US_DOLARES\]"

LIMA‘12 (9SIBTO)000 66666 FECHA DE ESTADO DE CUENTA
189,850 DEL 01/01/17 AL 31/01/17
TECHA PROC | FECHMA VALOR| DESCUPCION CARGOS / DEBE ABONOS /HABER
SALDO ANTERIOR 15,969.95
12ENE|12ENE [RETIRO CAJ OTRO BA 61.82
16ENE | 16ENE [RETIRO CAJ OTRO BA 123.45
16ENE | 16ENE |[RETTRO CAJ OTRO BA 61.72
16ENE | 16ENE |MANT TD ORO * 1.50
17ENE|17ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
18ENE| 18ENE |RETTRO CAJ OTRO BA 200.00
19ENE | 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
19ENE | 19ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
22ENE | 22ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
‘ 23ENE | 23ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
24ENE | 24ENE [RETIRQO CAJ OTRO BA 200.00
25ENE | 25ENE |RETIRO CAJ OTRO BA 160.00
25ENE | 25ENE [USO CAJER QTR INS 5.66
27ENE| 27ENE [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
28ENE | 28ENE [USO CAJER OTR INS 5.66
28ENE| 28ENE [USO CAJER OTR INS 5.66
30ENE | 30ENE |[RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
31ENE|31ENE |USO CAJER OTR INS 5.66
31ENE | 31ENE [INTERES GANADO * 1.64
31ENE | 31ENE [COM.MANTENIM 1 0.00
31ENE | 31ENE |COM.OPE,VENT 2 0.00
1,453,717 1.64
TOTAL MOVIMIENTO
14,517.82
SALDO
Mm&?& Si tienes 2l guna |luhc ncllmn " d-l« o m-ucumm e nuetinay ow.f::m-ﬂ:% gﬂﬁ::im&":.zmmﬂﬁm?u Clm-cmo
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1 DE @\
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO OE CUENTA MONEDA /3 °§%
3 \
193-17784636-1-77 | _us DOLARJ% &
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB. : 2/
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 ?“ﬁmwé*
LIMA_lz (951BTO)000 66666 FECHA DE ESTADO DE CUENTA
190,579 DEL 01/02/17 AL 28/02/17
FECHA PROC | FECHA VALOR] DESCRIPCION CARGOS  DEBE ABONOS / HABER
SALDO ANTERIOR 14,517.82
O3FEE|O3FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
04FEB| 04FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
OSFEB|OSFEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
O7FEB|Q7FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
08FEB|O8FEB |RET EFECT DOL ATM 800.00
OBFEB|08FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
10FEB|10FEB |RET EFECT DOL ATM 800.00
L1FEB|11FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
13FEB|13FEB |RET EFECT DOL ATM 200.00
14FEB|14FEB |RET EFECT DOL ATM 100.00
15FEB|15FEB |MANT TD ORO » 1.50
15FEB|15FEB |USO CAJER OTR INS 5.66
16FEB|16FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
16FEB|16FEB [TRA O/CTA - AGENTE 94.79
17FEB|17FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
18FEB|18FEB |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
20FEB|20FEB [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
20FEB|20FEB [TRA O/CTA - AGENTE 158.48
21FEB|21FEB [USO CAJER OTR INS 5.66
21FEB|21FEB [USO CAJER OTR INS 5.66
22FEB|22FEB |[RETTRO CAJ OTRO BA 200.00
22FEB| 22FEB [USO CAJER OTR INS 5.66
23FEB|23FEB |[USO CAJER OTR INS 5.66
27FEB|27FEB [USO CAJER OTR INS 5.66
28FEB| 28FEB |INTERES GANADO d 1:1%
2B8FEB| 2BFEB |COM. MANTENIM 1 0.00
28FEB| 28FEB |[COM.OPE . VENT 2 0.00
3,805.71 1.17
TOTAL MOVIMIENTO
10,713.28
SALOO
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»8CPy
Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP
PAGINA % DE 1 w‘,\h‘“lf.‘:,_‘
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA MONEOA 3
193-17784636-1-77 | _US DOLAREJ‘ !
JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB. 3 i
LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2 b*hnﬁ'
LIMA-12 (3S1ET0) 000 66666 oo bl ol e
192, 740 DEL 01/03/17 AL 31/03/17
FECHA PROC | FECHA Mﬁ DESCRIPCION CARGOS ! DEBE ABONOS | HABER
SALDO ANTERIOR 10,713.28
01MAR|01MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
03MAR| 03MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
04MAR | 04MAR |RET. VENTANILLA 1,500.00
04MAR|05MAR |IMPUESTO ITF * 0.0S
O6MAR | 06MAR [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
D6MAR | 06MAR |USO CAJER QTR INS 5.66
07MAR|07MAR |[RETIRO CAJ OTRO BA 160.00
O07MAR|07MAR [USO CAJER OTR INS 5.66
08MAR | 08MAR |RET. VENTANILLA 3,500.00
@ 08vAR | 08MAR |TMPUESTO ITF d 0.15
09MAR | 09MAR |USO CAJER OTR INS 5.66
09MAR | 09MAR [USO CAJER OTR INS 5.66
14MAR | 14MAR |DEP.EN EFECTIVO 461.92
14MAR | 14MAR |[RET EFECT DOL ATM 200.00
15MAR|15MAR |RET EFECT DOL ATM 800.00
15MAR | 15MAR |RET. VENTANILLA 100.00
23MAR |23MAR |[RETIRO CAJ OTRO BA 60.00
25MAR|25MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
27MAR|27MAR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
28MAR | 28MAR |USO CAJER OTR INS 5.66
29MAR | 29MAR |USO CAJER OTR INS 5.66
30MAR | 30MAR |USO CAJER OTR INS .66
31MAR|31MAR [RET. VENTANILLA 1,070.00
31MAR | 31MAR |INTERES GANADO * 0.58
31MAR| 31MAR [COM.OPE.VENT 2 5.64
31MAR|31MAR |IMPUESTO ITF & 0.05
31MAR|31MAR [COM.MANTENIM 1 0.00
8,435.51 462.50
TOTAL MOVIMIENTO
2,740.27
SALDO
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PAGINA 1 DE
ARCE VDA.DE KAISERBERGER CARMEN LUZMILA CODIGO DE CUENTA MONHEDA

193-17784636-1-77 US DOLARE

Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

JR.MOLINOS DE SAN MIGUEL N.174 P. 3 URB.

LA MOLINA-LIMA LOMAS MOLINA E. 2
LIMA_IZ (9SIETO)000 66666 FECHA DE ESTADOQ DE CUENTA
192,137 DEL 01/04/17 AL 30/04/17
FECHA PROC | FECHA VALOR| DESCRIPCION CARGOS / DEBE ABONOS / HABER
SALDO ANTERIOR 2,740.27
10ABR| 10ABR [RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
10ABR | 10ABR |[TRA O/CTA - AGENTE 95.01
12ABR|12ABR |RETIRO CAJ OTRO BA 128.00
12ABR| 12AER |TRA O/CTA - AGENTE 188.98
1SABR|15ABR |TRA O/CTA - AGENTE 188.98
15ABR| 15ABR [RETIRO CAJ OTRO BA 160.00
17ABR|17AER |RET EFECT DOL ATM 200.00
17ABR|17ABR [USO CAJER OTR INS 5.66
18ABR|1BARR |USO CAJER OTR INS 5.66
19ABR|19ABR |USO CAJER OTR INS 5.66
28ABR | 28ABR |{COM.MANTENIM 1 0.00
Z28ABR|28ABR |COM.QPE.VENT 2 0.00
29ABR | 29ABR |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
29ABR| 30ABR |INTERES GANADOQ * 0.21
1,377.95 0.21
TOTAL MOVIMIENTO
1,362.53
SALDO
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1 Ca - 2\
SEDE CENTRAL [ - e\

{
EXPEDIENTE N° 1115-2017/CC1 \ ]
\l_: T :

Ok :
ﬁ%ﬁ PERU | Presidenda
el Consejo de Ministros

RESOLUCION FINAL N° 1409-2017/CC1

DENUNCIANTE : CARMEN LUZMILA ARCE VDA. DE KAISERBERGER
(SENORA ARCE)
DENUNCIADO - BANCO DE'CREDITO DEL PERU S.A." (BANCO)
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDA CORRECTIVA
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO
,-‘ SANCION : BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.: 3,83 UIT
Lima, 20 de junio de 2018
L ANTECEDENTES
1. EI 13 de octubre de 2017, la sefiora Arce denuncié al Banco por presunta infraccion
ala Ley N° 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cadigo)?, sefalando lo siguiente:
() ElI'9 de agosto de 2017, al revisar los movimientos de su Cuenta de Ahorros
N® 193-"***4636-1-77, tom6 conocimiento que entre enero y abril de 2017, se
habian realizado un total de treinta (30) operaciones entre retiros por cajero
automatico de otra entidad bancaria y retiros por agente del mismo banco, por
un importe total de US$ 6 535,00, operaciones que no reconoce, en la medida
que solamente ha realizado retiros en los cajeros automaticos del propio Banco,
conforme a los siguientes cuadros:
-
< Facha Operacion Monto
1| 10/0472017|Retiro o/cta - agente | 95.01 |
2| 12/04/2017|Retiro o/cta - agente | § 18898 |*
3| 15/04/2017 |Retiro o/cta - agente | $ 188.98
Total $ 47297

’ Con Registro Unico del Contribuyente N* 20100047218.

Publicado en el diario oficial El Peruano el 2 de setiembre de 2010, modificado por el Decreto Legislativo N* 1308,
publicada el 10 enero 2017.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perl Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mall: postmaster@indecopl gob pe / Web: www.indecopi gob pe
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
SEDE CENTRAL

PERU { Presidencia . INDECOPI
del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N* 1115-2017°CC1

2 ] 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco
31 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco
| 4118501{2017 Retiro cajero otro banco
5 l 22/01/2017 | Retiro cajero otro banco
6 | 24/01/2017 | Retiro cajero otro banco
U

| 27/01/2017 | Retiro cajero otro banco
8T 30/01/2017 | Retiro cajero otro banco
9| 03/02/2017 | Retiro cajero otre banco
10 | 05/02/2017 | Retiro cajero otro banco
11| 11/02/2017 | Retiro cajero otro banco
12 | 16/02/2017 | Retiro cajero otro banco
13| 17/02/2017 | Retiro cajero otro banco
14 | 18/02/2017 | Retiro cajero otro banco
15| 20/02/2017 | Retiro cajero otro banco
16| 22/02/2017 | Retiro cajero otro banco
17 | 01/03/2017 | Retiro cajero otro banco
18 | 03/03/2017 | Retiro cajero otro banco
19 | 06/03/2017 | Retiro cajero otro banco
20| 07/03/2017 | Retiro cajero otro banco
21| 23/03/2017 | Retiro cajero otro banco
22 | 25/03/2017 | Retiro cajero otro banco
23 | 27/03/2017 | Retiro cajero otro banco
24 | 10/04/2017 | Retiro cajero otro banco
25| 12/04/2017 | Retiro cajero otro banco
26 | 15/04/2017 | Retiro cajero otro banco
29/04/2017 | Retiro cajero otro banco
il BRSSOl

(i)  Asimismo, que se le habrian cobrado veintiocho (28) comisiones producto de
los retiros realizados, que no reconoce.

2. La sefora Arce solicitd que, en calidad de medida correctiva, el Banco cumpla con
efectuar la devolucidn del importe correspondiente a las operaciones no reconocidas,
asi como de las comisiones debitadas por estas.

3. Mediante Resolucion N° 2 del 19 de diciembre de 2017, la Secretaria Técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica)
admitié a tramite la denuncia contra el Banco, conforme a lo siguiente:

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borfa, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopl.gob.ps / Web: www.indecopl.gob.pe
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Presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto la entidad bancaria no habria cumplida con adoptar
las medidas de seguridad pertinentes al permitir que, entre enero y abril del 2017, se
realicen treinta (30) consumos no reconocidos por un total de US$ 6 535,00, con cargo

a la tarjeta de débito de la cuenta de ahorros de titularidad de la interesada, los cuales
no reconoce.

4. El 8 de enero de 2018, el Banco solicitd que se le otorgue un plazo adicional para
presentar sus descargos, el cual les fue concedido, por tnica vez, mediante la
Resolucion N° 3 del 24 de enero de 2018.

5. El2de febrero de 2018, el Banco presenté sus descargos, manifestando o siguiente:

U}

(ii)

(i)

(iv)

V)

Las medidas de seguridad se encuentran determinadas por los mecanismos
establecidos por el Banco para el retiro de dinero mediante cajero automatico y
agente BCP, los cuales son el empleo de la Tarjeta Credimas y la respectiva

clave secreta conforme a lo pactado entre las partes en sus respectivos
contratos.

En los reportes “coldview" operaciones autorizadas, se puede verificar la fecha,
hora y monto de las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo,
asimismo, dicho reporte acredita que las operaciones cuestionadas efectuadas
en cajero automatico administrado por otro Banco se han realizado con el uso

conjunto de la tarjeta de débito y la clave secreta de exclusiva responsabilidad
del sefior Arce.

Dichos reportes acreditan que las operaciones realizadas en cajeros
automaticos de otros Bancos materia de denuncia, se han realizado con la
lectura del chip de la tarjeta de débito de la sefiora Arce.

Teniendo en cuenta que varias de las operaciones se realizaron en cajeros
automaticos de otros bancos y en aplicacion del principio de verdad material,
solicito a la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 oficiar a los bancos
administradores de dichos cajeros automaticos, con el fin de que exhiban las
winchas auditoras de las operaciones no reconocidas.

No hubo comunicacion alguna por parte de la denunciante de usos irregulares
en su tarjeta antes de las indicadas operaciones, por lo que las operaciones
fueron realizadas validamente, bajo el estricto cumplimiento de las normas
técnicas impuestas por la entidad bancaria.

La Tarjeta Credimas N° 4557-****-****.7630 fue bloqueada el dia 19 de junio de

2017 a las 15:23:16 horas, esto es, de manera posterior a las operaciones
cuestionadas.
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6. El12 de marzo de 2018, el Banco presentd un escrito mediante el cual adjunté un
print de pantalla del cual se advierte el bloqueo de |a tarjeta de débito, asi como, copia
de los estados de cuenta de la referida tarjeta, correspondientes al periodo
comprometido entre enero y abril de 2017.

7. Por Resolucion N° 6 del 18 de marzo de 2018, la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la secretaria técnica) requirié al
Banco que, en un plazo no mayor de dos (2) dias habiles, cumpliera con presentar lo
siguiente:

(i)  Copiade las "Winchas Auditoras” y/o reportes “Tandem” correspondientes a las
operaciones presuntamente realizadas por la denunciante a través de cajero
automatico y en las cuales se aprecie integramente el proceso de dispensacion
de dinero, las cuales deberan encontrarse debidamente visadas por el
funcionario responsable con la debida explicacién de la informacion que
contenga.

(i) Copia de las impresiones o prints de la pantalla del sistema que acredite la
realizacion de retiros por agente BCP, asi como la explicacién de las siglas y
cédigos que figuran en este, las mismas que deberan estar autorizadas y
visadas por un funcionario debidamente acreditado de la entidad bancaria.

8.  EI25de abril de 2018, el Banco respondié el requerimiento de informacién solicitando
prérroga, a efectos de presentar las copias de las “winchas auditoras” y/o reportes
‘Tandem”, presentando copia de los reportes “coldview’ a efectos de acreditar la
realizacion vélida de los retiros por agente del Banco.

9.  Mediante Resolucién N° 7 del 9 de mayo de 2018, se le concedio el plazo adicional
de dos (2) dias habiles a efectos de que cumpla con presentar lo solicitado a través
de la Resolucion N° 6; sin embargo, atendié el requerimiento presentado escrito el 16
de mayo de 2018, reiterando los argumentos sefialados en sus descargos, en el que
manifestaba que bajo el principio de verdad material la Comision debia solicitar las
“winchas auditoras” y/o reportes “Tandem" al banco foraneo.

10. Mediante Resolucion N° 9 del 29 de mayo de 2018, la Secretaria Técnica amplié los
cargos de la denuncia presentada por la sefiora Arce, en los siguientes términos:

“PRIMERO: ampliar la imputacion de cargos establecida en la Resolucién N° 2 del 19
de diciembre de 2017, respecto a la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen
Luzmila Vda. De Kaiserberger contra Banco de Crédito del Perii S.A., por presunta
infraccion a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en tanto la enfidad bancaria denunciada habria cobrado
indebidamente al denunciante un total de veintiocho (28) montos por conceptos de
comisiones.”

11.  Del mismo modo, mediante Resolucion N° 9 se requirié al Banco lo siguiente:
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()  Precisar los conceptos por los cuales efectué el cobro de las veintiocho (28)
comisiones con cargo a la Cuenta de Ahorros N° 193-****4636-1-177 de
titularidad del denunciante.

(i)  Presentar los medios probatorios que acrediten el cobro justificado de las
comisiones generadas entre enero y abril de 2017 con cargo a la Cuenta de
Ahorros N° 193-****4636-1-177.

El 5 de junio de 2018, el Banco solicito que se le otorgue un plazo adicional para
presentar sus descargos, el cual les fue concedido, mediante la Resolucion N° 10 del
11 de junio de 2018.

El 13 de junio de 2018, el Banco presentd sus descargos en atencién a la ampliacion

de cargos realizada a través Resolucion N° 9 del 29 de mayo de 2018, manifestando
lo siguiente:

()  Las veintisiete (27) comisiones materia de denuncia corresponden a los
veintisiete (27) retiros efectuados por la denunciante en cajeros automaticos
administrados por otros bancos, los cuales se advierten de la copia de los
estados de cuenta de la cuenta de ahorros de la sefiora Arce.

(i)  La comisién ascendente a US$ 5,66, se carga en la cuenta de sus clientes
cuando estos efectuan retiros en cajeros automaticos de otra entidad bancaria.

(iif)  Cumplié con informar a la senora Arce a través de la pagina web a la cual tienen
acceso todos los clientes y usuarios, que para el caso de retiros en cajeros
automaticos de otros bancos, procedia el cobro de una comisién por la suma
de US$ 5,66 por cada retiro efectuado.

ANALISIS

Cuestion previa: sobre la imputacion de cargos

14.

El articulo 145° de la LPAG establece que corresponde a la autoridad administrativa
encauzar de oficio el procedimiento®. Asimismo, el numeral 3 del articulo 234° de |a
LPAG sefiala que para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere
obligatoriamente que la resolucién que da inicio al tramite del procedimiento

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, modificada por DECRETO
LEGISLATIVO N° 1272y publicada el 21 de diciembre de 2016,

Articulo 145. - Impulso del procedimiento

La autoridad competente, aun sin pedido de parte, debe promover toda acluacién que fuese necesaria para su
tramitacién, superar cualquier obstdculo que se oponga a regular tramitacion del procedimiento; determinar la norma
aplicable al caso aun cuando no haya sido invocada o fuere errénea la cita legal, asi como evitar el entorpecimiento
0 demora a causa de diligencias innecesarias o meramente formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar
cualquier irregulandad producida.
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sancionador contenga la calificacion de las presuntas infracciones de los hechos
imputados a titulo de cargo®,

En el presente caso, mediante Resolucién N° 2 del 19 de diciembre de 2017 y
Resolucion N° 9 del 29 de mayo de 2018, la Secretaria Técnica imputé dos (2) cargos,
siendo ellos los siguientes:

(1) Presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, en tanto la entidad bancaria no habria cumplido con adoptar
las medidas de sequridad pertinentes al permitir que, entre enero y abril del 2017, se
realicen treinta (30) consumos no reconocidos por un total de US$ 6 535,00, con cargo
a la tarjeta de débito de la cuenta de ahcrros de titularidad de la interesada, los cuales
no reconoce.

(i) Presunta infraccién a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor, en tanto la entidad bancaria denunciada habria cobrado
indebidamente al denunciante un total de veintiocho (28) montos por concepltos de
comisiones.

De la revision de las imputaciones mencionadas, se desprende que estas estan
estrechamente relacionadas entre si, en tanto estan referidas a que el Banco habria
permitido que se realicen treinta (30) consumos no reconocides por un total de
US$ 6 535,00, los que trajeron como consecuencia el cobro de veintiocho (28) montos
por conceptos de comisiones.

En ese sentido, esta Comision considera que, en la medida que ambas imputaciones
estan estrechamente relacionadas entre si, corresponde realizar un analisis conjunto
de estas, como una presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Cadigo, tomando
como punto de partida la validez de las treinta (30) operaciones no reconocidas
realizadas entre enero y abril de 2017 por un total de US$ 6 535,00, materia de
cuestionamiento, para lo cual se verificaran los medios probatorios que lo acreditan.

Cabe indicar que |a precision efectuada no ha afectado los derechos del Banco dentro
del procedimiento, pues la entidad bancaria ha ejercido su derecho de defensa
respecto de las imputaciones efectuadas (tal como se puede apreciar en sus
descargos).

&
N
v

LEY N°® 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, modificada por DECRETO
LEGISLATIVO N° 1272y publicada el 21 de diciembre de 2016.

Articulo 234°, - Caracteres del procedimiento sancionador

Para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere obligatoriamente haber seguido el procedimiento legal o
reglamentariamente establecido caracterizado por:

)
3. Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo la calificacion de las infracciones que
tales hechos pueden construir y la expresion de las sanciones que, en su ¢aso, se le pudiera imponer, asi como
la autoridad competente para imponer la sancion y la norma que atribuya tal competencia.
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Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

Marco teérico

19.

20.

21.

El articulo 65° de la Constitucién Politica del Peri consagra la defensa por el Estado
peruano de los intereses de los consumidores®, mandato que es recogido en el literal
c) del numeral 1.1 del articulo 1° del Cédigo, el cual reconoce el derecho de los
consumidores a la proteccion de sus intereses econémicos y establece la proteccion
contra metodos comerciales coercitivos o cualquier otra practica similar, asi como
frente a informacién interesadamente equivoca respecto de los productos o servicios
que son ofrecidos en el mercado®.

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

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica,
si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad debera aportar pruebas que
acrediten la fractura del nexo causal o que actué con la diligencia requerida.

3
Y

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU, publicada el 30 de diciembre de 1993.

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

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

2010, modificado por Decreto Legislativo N° 1308, publicada 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: (...)

c.  Derecho a la proteccién de sus inlereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los
produclos o servicios.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de
2010, modificado por Decreto Legislativo N° 1308, publicada el 30 de diciembre de 2016.

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

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptilud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacion de un
servicio, en |os casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los produclos y servicios ofrecidos: por la autenticidad de las

marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios Y éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda
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22 No obstante, lo mencionado en los parrafos precedentes, existen supuestos en los
que la carga probatoria debe flexibilizarse. En ese sentido, la Sala de Defensa de la
Competencia del Tribunal del INDECOPI (en adelante, la Sala) sefalé mediante
Resolucion N° 270-2008/TDC-INDECOPI del 13 de febrero de 2008, que la
comprobacion de un hecho negativo —como la no realizacién de consumos— no es
factible para el interesado. Siendo ello asi, el proveedor del servicio es quien debe
probar que dicho hecho negado si se produjo, esto es, que las operaciones
cuestionadas se realizaron vélidamente.

(i) Sobre las operaciones no reconocidas

23, En su denuncia, la sefora Arce sefiald que el Banco no cumplié con adoptar las
medidas de seguridad correspondientes, al permitir que entre enero y abril de 2017
se realicen treinta (30) operaciones no reconocidas, con cargo a su cuenta de ahorros
N° 193-****4636-1-77 asociada a su Tarjeta Crediméas N° 4557-****-****-7630, asi
como, el cobro de veintiocho (28) comisiones. Las cuales se detallan a continuacion:

Cuadro N° 1: Detalle de los retiros por agente BCP

Fecha - |Operaclién ) Monto
10/04/2017 |Retiro ofcta - agente | $ 95.01
12/04/2017|Retiro o/cta -agente | §  188.88
15/04/2017 |Retiro o/cta - agente | $ 188.88

_ Total § 47297

-

»N

o

Cuadro N° 2: Detalle de los retiros por cajero foraneo (Global Net)

T e e

1| 12/01/2017 | Retiro cajero otro banco 61.82
2| 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco 123.45
3| 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco 61.72
4| 18/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
5| 22/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
6 | 24/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
7| 27/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
8| 30/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00

9| 03/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
10 | 05/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
11| 11/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
12 | 16/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
13| 17/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
14 | 18/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
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115 20/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
16 | 22/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
117 01/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
18| 03/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
19| 06/03/2017 | Retiro cajero otro banco 20000
20| 07/03/2017 | Retiro cajero otro banco 160.00
21 23/03/2017 | Retiro cajero otro banco 60.00
22| 25/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
23| 27/03/2017 | Retiro cajero otro banco 20000
24| 10/04/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
25 | 12/04/2017 | Retiro cajero otro banco 128.00
6 26 | 15/04/2017 | Retiro cajero otro banco 160.00
27 | 29/04/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
S Total SRS N 4 Toa 00

24.  En sus descargos, el Banco manifesté que las medidas de seguridad se encuentran
determinadas por los mecanismos establecidos por este para el retiro de dinero
mediante cajero automatico de otro banco y agente BCP, los cuales son el empleo de
la Tarjeta Credimas y la respectiva clave secreta conforme a lo pactado entre las
partes en sus respectivos contratos.

25.  ElBanco, agrego que teniendo en cuenta que los retiros por cajero automatico fueron
realizados a través de cajeros de un banco foraneo (Global Net), y en aplicacion al
principio de verdad material, solicité a la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1
se sirva oficiar a los bancos administradores de dichos cajeros automaticos, con el fin
de que exhiban las winchas auditoras de las operaciones no reconocidas.

26. Por otro lado, precis¢ que las comisiones cobradas fueron veintisiete (27), producto
de los retiros efectuados por cajeros automaticos de otro banco, siendo el monto
cobrado por cada una de ellas de US$ 5,66.

27. En el presente caso, corresponde evaluar si los retiros de efectivo cuestionados se
realizaron validamente, en cumplimiento de las medidas de seguridad establecidas,
es decir con la lectura del plastico y el ingreso de la clave secreta.

28. A continuacion, se procedera a dividir el analisis entre las operaciones que fueron
realizados en cajeros del Banco, las que se realizaron en cajeros de otro banco y las
operaciones efectuadas a través de agente corresponsal.

a)  Sobre los retiros de efectivo en cajeros automaticos de otro Banco

29.  Las operaciones de retiro cuestionadas por la sefiora Arce realizadas en cajeros del
Banco, son las siguientes:
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pll ¥ Fecha ke Op el !
1| 12/01/2017 | Retiro cajero otro banco 61.82
2| 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco 123.45
3| 16/01/2017 | Retiro cajero otro banco 61.72
4| 18/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
5| 22/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
6| 24/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
7| 27/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
8| 30/01/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
9| 03/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
10 | 05/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
11| 11/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
12| 16/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
13| 17/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
14 | 18/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
15| 20/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
16 | 22/02/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
17| 01/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
18| 03/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
19| 06/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
20| 07/03/2017 | Retiro cajero otro banco 160.00
21| 23/03/2017 | Retiro cajero otro banco 60.00
22 | 25/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
23 | 27/03/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
24| 10/04/2017 | Retiro cajero otro banco 200.00
25| 12/04/2017 | Retiro cajero otro banco 128.00
26 | 15/04/2017 | Retiro cajero otro banco 160.00

30. Al respecto, es preciso sefalar que el numeral 6 del articulo 17° del Reglamento de
Tarjeta de Crédito y Débito?, aprobada por Resolucion SBS N° 6523-2013, establece

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 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:
m ()
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que las empresas cumplan con brindar, como minimo, seguridad a las operaciones
de retiro o disposicién de efectivo, realizadas con una tarjeta bancaria, al requerir el
ingreso de la clave secreta del usuario en cada oportunidad de efectuar dichas
operaciones, sin importar el canal o medio utilizado.

31. En efecto, esta Comisidn ha sefialado, en anteriores pronunciamientos que para
determinar la validez de una operacién de retiro de efectivo, sera necesario que la
entidad financiera acredite a través de los reportes generados por su sistema
informatico que se respeté integramente el proceso de la operacion por su canal, los
cuales deberan estar suscritos por el funcionario responsable®.

32.  En ese sentido, cabe precisar que los medios de prueba usuales presentados por las
empresas del sistema financiero para acreditar la validez de las operaciones por
cajero automatico son los siguientes:

»

a)  Las “winchas auditoras’ de los cajeros automaticos: Son documentos emitidos
por el propio cajero automatico, se indica la fecha, hora y monto de |la operacion,
asi como el nimero de tarjeta;

b)  los “print de pantalla”. estos documentos reproducen la imagen en pantalla del
sistema que genero la wincha auditora:

¢)  los reportes Tandem: son emitidos por el mismo sistema continuo en un formato
de texto y contiene la informacion relativa a las operaciones autorizadas de un
determinado cajero automatico; y,

d) los reportes en formato “TXT": en dichos documentos se consigna la misma
informacion de las winchas auditoras, pero en formato de texto. Se suelen emitir
cuando la operacion reclamada tiene una antigiiedad mayor a los 6 meses.

33. Asi pues, a criterio de esta Comisién, los medios probatorios antes descritos, deberan
contener, ya sea una indicacion expresa o a través de un cadigo, abreviatura o texto
generado por su propio programa informatico empleado para tal fin, la informacién
correspondiente a la lectura de la tarjeta que se emplee para realizar la operacion y
el ingreso de la clave secreta.

» 34. Afin de acreditar |a validez de los retiros de efectivo realizados a través de cajeros

automaticos del Banco, este presentd la impresion de su sistema denominado
“Coldview” de las veintisiete (27) operaciones™. A continuacion, procederemos a
mostrar un ejemplo del documento presentado por el Banco, a fin de poder advertir la
informacion que contiene, la cual se muestra a continuacién:

(Ver imagen en la pagina siguiente)

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 informacién similar, deberd requerirse la clave secreta del usuario, en cada
oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal efecto,

‘ Cfr. Ver Resolucion N° 708-2014/CC1 del 16 de julio de 2014, emitida en el marco del procedimiento sequido por la
sefiora Paulina Judith Gonzales Saldafia en contra de Banco de Crédito del Perg.

Ver a fojas 73 a 104 del expediente
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Imagen N° 1: Reporte del sistema de los retiros de efectivo por cajero foraneo
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

=[]
e
De la revisién de los medios probatorios mencionados, se verifica que el Banco

present6 los reportes de sus sistemas los retiros efectuados desde cajeros Global
Net.

Por ello, mediante Resoluciéon N° 6 del 18 de marzo de 2018, la Secretaria Técnica
requiri6 al Banco que cumpliera con presentar lo siguiente; (i) copia de las “Winchas
Auditoras” y/o reportes “Tandem" correspondientes a las operaciones presuntamente
realizadas por la denunciante a través de cajero automatico y en las cuales se aprecie
integramente el proceso de dispensacién de dinero; y, (i) copia de las impresiones o
prints de |la pantalla del sistema que acredite la realizacion de retiros por agente BCP,
asi como la explicacion de las siglas y cédigos que figuran en este.

No obstante, |a entidad financiera no cumplié con presentar las winchas auditoras de
los veintisiete (27) retiros por cajero de otro banco, en el cual se realizaron las
operaciones a fin de contrastar la informacion que figura en el referido sistema.

Cabe sefialar que la presentacion de la wincha auditora cobra singular relevancia a
fin de cotejar la informacion del retiro mencionado con aquella consignada en los
documentos del sistema informatico, en atencion a ello, este Colegiado considera que
no existe certeza respecto al ingreso de la clave secreta en la referida transaccioén, lo
cual es un factor determinante para considerar si la misma fue realizado de manera
valida o no.

En su escrito del 16 de mayo de 2018, el Banco ante el requerimiento de la wincha
auditora de los veintisiete (27) retiros realizados entre enero y abril de 2017, sefalé
que al realizarse las operaciones en cajeros que pertenecen a la red de cajeros
automaticos de Interbank, por lo que no contaba con la documentacion senalada,
solicitando que esta sea requerida a dicha entidad financiera.

De lo actuado en el procedimiento, ha quedado acreditado que el cajero automatico
en el que se realizaron las operaciones cuestionadas pertenece a Interbank. Al
respecto, este Colegiado considera que frente a un consumidor, el Banco

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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administrador de la cuenta de ahorros y emisor de la tarjeta de débito, es responsable
por las operaciones que se realicen con cargo a las cuentas de sus clientes. Por tanto,
si bien hay entidades financieras que ponen a disposicion de sus clientes puntos de
atencion que pertenecen a otras, son las primeras las que finalmente brindan el
servicio y realizan el cargo de las operaciones.

En efecto, las entidades financieras pueden establecer convenios entre si a fin de
generar mayores beneficios a sus clientes (como la disposicién de efectivo de un
cajero automatico ajeno a su red), no obstante, un consumidor esperaria que sea el
proveedor con el que contrato el responsable frente a un determinado problema, aun
cuando se haya validado de la infraestructura de otro, pues no deja de mantener una
relacion comercial con su proveedor. Afirmar lo contrario, seria trasladar al
consumidor la carga de gestionar la solucién a dicho problema con ambos
proveedores, en lugar de que sea aquel con el que contratd quien haga las

coordinaciones correspondientes con la entidad a través de la cual se prestd sus
Servicios.

Por tanto, este Colegiado considera que correspondia al Banco, en su calidad de
administrador de la cuenta de ahorros asociada a la tarjeta de débito de titularidad de
la sefiora Arce, proporcionar las pruebas que acreditaran la lectura de |a tarjeta de

debito y el ingreso de la clave secreta, toda vez que la relacion de consumo se produjo
con este.

En consecuencia, esta Comision considera que el Banco no cumplié con presentar la
documentacion pertinente que acredite que las veintisiete (27) operaciones de retiro
realizadas por cajero automatico de un banco foraneo, se efectuaron validamente,
con la lectura de la banda magnética del plastico y la validacion de la clave secreta
correspondiente.

Con relacién a las comisiones cuestionadas, el Banco indico que los veintisiete (27)
cargos por este concepto se realizaron por cada retiro via cajero automatico de un
banco de otra entidad bancaria, la cual ascendia a US$ 5,66.

En ese sentido, si bien las veintisiete (27) operaciones fueron realizadas en cajeros
de otras entidades bancarias (cajeros foraneos), en la medida que no ha quedado
acreditado que estas operaciones fueron realizadas de forma valida, no correspondia
el cobro de dichas comisiones.

Sobre los retiros de efectivo mediante agente

Fecha Operacion Monto
1| 10/04/2017|Retiro o/cta - agente | $ 95.01
2| 12/04/2017|Retiro o/cta-agente [ $  188.98
3| 15/04/2017 |Retiro o/cta - agente | $ 188.98
$

Total 472,97
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46. El Banco senald que las operaciones de retiro realizadas a través de agente BCP
fueron correctamente efectuadas por la denunciante con el ingreso de tarjeta y clave,
lo que se acredita con las impresiones del sistema informatico proporcionado
“coldview”, del cual se advierte la lectura de chip e ingreso de clave secreta.

47. Cabe sefialar que el Banco informé a la Comision la leyenda del mencionado reporte
coldview "Detalle de Transacciones Procesadas Agente BCP", conforme a la
siguiente imagen y detalle:

Extracto de la leyenda explicativa del Banco

R . Operacién Rechazada

En blanco : Procesada correctamente

IM=S — Si emitié voucher

L.TAR - N: primera posicion - Agente No Marca Clave
N: segunda posicién - Agente No pasa Tarjeta
S: tercera posicién - Cliente Si Marca Clave
B: cuarta posicién - Cliente Si Pasa Tarjeta.

48.

En el presente caso, a fin de acreditar la validez de las operaciones de retiro
realizadas mediante “Agente BCP", el Banco ha presentado el documento
denominado “Coldview", donde se aprecia la siguiente informacién: (i) la fecha y hora;

(i) el nimero de tarjeta utilizada; (iii) el importe retirado; (iv) ingreso de clave, entre
otros, conforme a lo siguiente'':

Imagen N° 2: Retiro por US$ 95,01 el 10/04/2017 a las 10:46:14 horas

ansmassesiermanen T I S eessesarsssasasedsantidnatitnnatta
Jou- x 2 -~ WOVI. TAMES 10/08/2017 PROC . MANYYS
................. A sssiisesusnssssvinsrnarainisntnn

cnseseaninr
RANCS DE CHEBETU

.
11 0472009 02 9% ua

OATALLE OR YAANGACCIONES PROCESAIAE ACHWTE Bow A 18/0e72017
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200.89 © 33978

mEyIRON DERSAIe LB LTTRCEINSA-TT 294-382008R-0 510
NNSD & axplicanan 08 eadn sigin

R . -

#3061 00 = fnusc ] i1e-04-37 10,4604

Ingreso de clave cliente: Si

L Pase de tarjeta de cliente; S
Imagen N° 3: Retiro por US$ 188,98 el 12/04/2017 a las 15:36:14 horas

S ———
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_

Ingreso de clave clienta: Si
Pase de tarjeta de cliente: Si

Ver fojas 69 a 71 del expediente
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Ingreso de clave cliente: Si
Pase de larjeta de cliente: Si

49. De la revision de los medios probatorios presentados por el Banco (“Coldview"), se
aprecia que las operaciones cuestionadas se realizaron con la lectura de chip (C) y el
ingreso correcto de la clave secreta (S: Si), con lo que se acredita que se realizaron
respetando las medidas de seguridad establecidas por el Banco.

50. Habiéndose verificado que los retiros por agente corresponsal de un monto total de
US$ 472,97 se efectuaron con lectura del chip y el ingreso de la clave secreta,
corresponde desestimar lo alegado por la denunciante respecto a estos puntos.

51. En consecuencia, esta Comisién considera que corresponde declarar fundada en
parte la denuncia por infraccion a los articulos 18° y 19° del Cadigo presentada por la
sefiora Arce, toda vez que no ha quedado acreditado que los veintisiete (27) retiros
via cajero automatico de otra entidad bancaria por el importe total de US$ 4 754,99
se realizaron validamente, por lo que no correspondia el cobro de las comisiones
correspondientes.

De las medidas correctivas

52. El articulo 114° del Cédigo establece que, sin perjuicio de la sancion administrativa
que corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Cadigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y
complementarias’2.

53. Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién

” LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de

2010 y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de
diciembre de 2016.

Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cadigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

Las medidas comeclivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parle o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento.

Las medidas correctivas complementarias pueden diclarse de oficio o a pedido de parte
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administrativa a su estado anterior'®, Las medidas correctivas complementarias
tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se
produzca nuevamente en el futuro'.

1 LEY N° 29571.- CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de
2010 y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial EI Peruano el 30 de
diciembre de 2016.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correclivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales direclas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la
relacion de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor
lo siguiente:

a. Reparar productos.

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

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

b. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable,

otra de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

Cumplir con ejecultar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes,

cuando |a reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, sequn sea el caso, no

resulte posible o no sea razonable segun las circunstancias.
e. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes
f. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion
administrativa.
g.. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefalada en el literal
h) que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del
Indecopi se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia
procesal.

1153 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion
de cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretarfa técnica de la comisién de requerir al
consumidor que precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de
medida correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al
proveedor para que formule su descargo.

1154 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccién administrativa.

1155 Los bienes o montos objelo de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor
directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos
bienes 0 montos materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en
posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion
de estos.

1156 Elextremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cddigo Procesal Civil,
una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los
procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva
reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los daros y perjuicios que el consumidor
puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacion
patrimonial aquella satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del
dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa

ao

bed LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de
2010 y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial EI Peruano ol 30 de
diciembre de 2016.
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54. En el presente caso, no ha quedado acreditado que los retiros efectuados en los
cajeros de otro Banco (Banco Internacional del Perli S.AA, - Interbank) por el monto
de US$ 4 754,99 se efectuaron validamente.

55.  Enese sentido, la Comision considera que corresponde ordenar al Banco, en calidad
de medida correctiva que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, cumpla con
devolver a la denunciante el importe ascendente a US$ 4 754,99, mas intereses
legales, comisiones por uso de cajero de otro Banco, y entre otros gastos
correspondientes que pudiera haberse generado, hasta la fecha de cumplimiento de
la medida correctiva.

56.  Asimismo, dentro del referido plazo, el Banco debera presentar ante la Comisién los

medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo

6 apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en el
articulo 117° del Codigo'®.

57. Es pertinente informar que si la sefiora Arce comunica a la Comision el incumplimiento
del mandato ordenado y el Banco no presento ante este organo colegiado los medios
probatorios que acreditan que cumplié con el referido mandato, la autoridad

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
c. Eldecomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(1) Solicilar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses,
(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.
e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha

ocasionado.
. f.  Cualquier otra medida correcliva que tenga el objeto de revertir los efeclos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro
El Indecopi esla facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las
medidas correctivas complementarias correspondientes

» LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre
de 2016.

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Sl el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratdndose de una
microempresa; en todos los otros supueslos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT)

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gitima muita impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa Que corresponda debe ser pagada dentro
del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coacliva,

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
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administrativa resolvera con la documentacién que obra en el expediente e impondra
la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva’®.

58. Cabe precisar que, no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida
correctiva a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
Unicamente al consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el numeral
115.6 del articulo 115° del Cédigo establece que las resoluciones finales que ordenen
medidas correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucion conforme a lo
dispuesto en el articulo 688° del Cédigo Procesal Civil.

Sobre la graduacion de la sancién

59. En el presente caso, ha quedado acreditada la responsabilidad del Banco, al autori{zar
indebidamente que se realicen veintisiete (27) retiros de efectivo via cajero automatico
de otro Banco, por el monto de US$ 4 754,98.

60. Habiéndose verificado la existencia de la infraccion administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancién a imponer. Para proceder a su graduacion,
deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cadigo, y de
manera supletoria los criterios contemplados en la LPAG.

61. Elarticulo 112° del Codigo establece que para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales

» DIRECTIVA N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula los procedimientos en materia de
proteccion al consumidor pravistos en el Cédigo de Proteccion y Def del C: idor, aprobada por
RESOLUCION DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DIRECTIVO DEL INDECOPI N° 076-2017-INDECOPI/COD
y publicada el 2 de mayo de 2017
IV. PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR POR INICIATIVA DE PARTE

411 Ejecucién de Mandatos
4111 En caso de incumplimiento de algiin mandato de medida correctiva, pago de costas y costos
liquidados o medida cautelar, el beneficiario debera comunicar por escrito este hecho a la
autoridad administrativa, precisando el nimero de expediente y resolucién que lo dispuso,
ademds especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

4112 Recibida la comunicacion, el drgano resolutive de primera instancia podra otorgar al administrado
obligado por el mandato un plazo adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el
apercibimiento.

4.11.3 En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato, procedera la imposicién de la multa
coercitiva.

4.11.4 No procede apelacién respecto de la imposicién de multas coercitivas, de acuerdo con lo
establecido en los articulos 117 y 118 del Codigo. Las resoluciones que imponen multas
coercitivas causan estado y son susceptibles de impugnacién en sede judicial mediante la accion
contencioso administrativa.

4115 En caso el 6rgano resolutivo verifique el cumplimiento de |a medida correctiva, pago de costas y
costos 0 medida cautelar, enviara una comunicacién al beneficiado informandole este hecho e
indicando que, de considerar que persiste el incumplimiento, pedra solicitar el inicio de un
procedimiento sancionador por incumplimiento de mandatos previsto en el articulo 106 del

-~ Cadigo.
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como: (i) el beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccién de la infraccién,
entre otros'’,

Al respecto, en la Resolucién Final N°® 1283-2010/CPC del 31 de mayo de 2010 la
Comision establecio la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancién final
a imponer's.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDCR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre
de 2016.

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las iones admini: a

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

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

La probabilidad de deteccidn de la infraccion,

El dafio resultante de la infraccion

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

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

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

)

neLNa

—~o

Al respecto, Ia citada resolucién sefalo lo siguiente:

“El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccién administrativa. Es lo que percibe, percibiria
0 pensaba percibir el administrado cometiendo la infraccion menos lo que percibiria si no la hubiera cometido. Asi,
por ejemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe (0 percibiria o cree que
va a percibir) 150 unidades al comeler la infraccion, el beneficio ilicito es de 50 unidades. E beneficio ilicito también
es lo que el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer fa infraccién. El beneficio ilicito, resuita pertinente
precisarlo, no es utilidad ni ganancia en sentido contable o financiero.

La probabilidad de deteccion, por su parte, es la posibilidad, medida en términos porcentuales, de que la comision de
una infraccion sea detectada por la autoridad administrativa, Si una infraccion es muy dificil de detectar, le
correspondera un porcentaje bajo de probabifidad, como serfa 10%, lo que significa que de cada 10 infracciones, una
seria detectada por la autoridad; mientras que si es de mediana o facil deteccion le correspondera un porcentaje
mayor, como por ejemplo, 50% (si de cada 2 infracciones, una seria detectada por la autoridad), 75% (si de cada 4
infracciones, 3 serian detectadas) 6 100% (todas las infracciones serfan detectadas).

En tanto la propia norma establece que la sancion debe ser disuasoria, el criterio del beneficio ilicito es especialmente
importante, pues permite analizar cual fue el beneficio esperado por el infractor que le llevo a cometer la conducta
sancionada pese a su prohibicion. Este criterio esté estrechamente vinculado a la expectativa de deteccion, que
influiré decisivamente al hacer el andlisis costo/beneficio al momento de cometer la infraccion. Adicionaimente, se
trata de factores todos elios susceptibles de cierta objetivacion, lo que permite una mayor claridad en la motivacion
de la sancion, facilitando su comprension y posterior control, tanto en sede administrativa como en sede judicial.

Sin embargo, no debe olvidarse que en materia sancionadora no se castiga unic ite por el beneficio ilicito del
infractor, sino también por el dafio potencial o causado como consecuencia de la infraccién. Por tanto, los criterios
indicados en el parrafo anterior no son los Ginicos que deben tomarse en cuenta para eslablecer una sancién, que
puede verse agravada o atenuada en aplicacion del resto de criterios establecidos en la nomativa vigente; esto es,
los efectos sobre el mercado, la naturaleza del bien juridico lesionado, la conducta del infractor y la reincidencia o
incumplimiento reiterado, entre otros.

Ademas, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar 0 no exisla, la Comision podra
considerar los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad
de determinar la sancion que considere perinente a cada caso concrelo, aplicando ademas los agravantes y
atenuantes que correspondan.

En consecuencia, la metodologia empleada por esta Comisién parte de la determinacion, siempre que sea posible,
del beneficio ilicito esperado por el infraclor, determinandose ademas |a probabilidad de deteccion, A partir de estos
criterios se determina lo que denominamos «muita basen, lo que permite tener una base para la sancion, para cuya
determinacion final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demds criterios establecidos en el articulo 41°-A de
la Ley del Sistema de Proteccion al Consumidor, asi como los que, supletoriamente, se encuentran establecidos en
el numeral 3 del articulo 230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Por su parte, en aquellos supuestos
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Beneficio ilicito

63

En el presente caso, el beneficio ilicito de la entidad financiera se traduce en el ahorro
obtenido por parte de la entidad bancaria al no haber adoptado las medidas de
seguridad necesarias para evitar que se autoricen operaciones con cargo a la Tarjeta
Credimas N° 4557-****-****.7630, de titularidad de la sefiora Arce.

Dicho ahorro no es facil de cuantificar, pues la Comisién no cuenta con informacion
relevante que le permita calcularlo; por tal razén, la graduacién de la sancién se
estimara a partir de los otros criterios previstos en el articulo 112° del Cédigo.

Dafio al consumidor

65.

66.

67.

El dafio resultante, luego de verificarse la infraccion respecto, parte de la entidad
bancaria, debe asociarse necesariamente a la afectacién a los intereses econémicos
de los consumidores. Resulta relevante sefialar que en el caso analizado, la sefiora
Arce, en su calidad de tarjetahabiente del Banco, ha visto afectado su patrimonio de
forma indebida, toda vez que se efectuaron veintisiete (27) retiros de efecto via cajero
automatico de otro Banco, sin su autorizacién.

La Comision reconoce que el tipo de dafio que causa una practica de esta naturaleza
puede ser reparado en virtud a las medidas correctivas que se otorgan a favor de los
consumidores; sin embargo, dichas medidas no generan el desincentivo suficiente
para prevenir una futura conducta infractora de caracter semejante. Por ello, la
sancién a imponer debera considerar el dafio patrimonial sufrido por |a sefiora Arce y
la naturaleza econémica del perjuicio causado.

En ese sentido, para la Comisién, el factor determinante para graduar la multa en el
presente caso, es el dafio ocasionado al consumidor, consistente en que el Banco
permitié la realizacion de veintisiete (27) retiros con cargo a la cuenta de ahorros de
la denunciante por un importe de US$ 4 754,99, sin acreditar que se activaron las
medidas de seqguridad pertinentes, permitiendo de este modo que se vea afectado su
patrimonio, al no poder la denunciante disponer de su dinero.

Efectos al mercado

Asimismo, debe tomarse en consideracion el efecto negativo en el mercado de
servicios financieros consistente en la desconfianza causada entre los consumidores
o usuarios de dichos servicios, los cuales podrian sentirse expuestos a que se
realicen operaciones indebidas con cargo a sus cuentas, lo que produce, ademas, un
desincentivo para contratar productos con las entidades financieras.

68.
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en donde sea imposible o muy dificil establacer el beneficio ilicito, los demds criterios seran igualmente aplicables,
para asl determinar la sancion a imponer”
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Multa Final

69. Considerando que la potestad sancionadora otorgada a la Administracion debe ser
ejercida dentro de los parametros fijados por el ordenamiento y conforme a los
principios que inspiran el ejercicio del poder punitivo del Estado; y, adicionalmente,
en aplicacion del principio de razonabilidad que establece el numeral 3 del articulo
230° de la LPAG, la Comision considera que se debe sancionar a al Banco con una
multa ascendente a 3,83 UIT.

Sobre el pago de las costas y costos

70. El articulo 7° de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi'®,
aprobada por Decreto Legislativo 807, dispone que es potestad de la Comision
ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el

. Indecopi.

71.  En el presente caso, de lo actuado en el procedimiento ha quedado acreditada las
infracciones cometidas por el Banco, por lo que esta Comisién considera que se debe
ordenar a dicha institucion financiera que asuma el pago de las costas y costos del
procedimiento en favor de la sefiora Arce.

72.  En consecuencia, el Banco debera cumplir con pagar a la sefiora Arce las costas del
procedimiento que, a la fecha, ascienden a la suma de S/ 36,00, en un plazo no mayor
a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion®,

73.  Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la sefiora Arce podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento,
para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el
OPS N° 1.

RESUELVE

. PRIMERO: declarar fundada en parte la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen
Luzmila Arce Vda. De Kaiserberger contra Banco de Crédito del Peru S.A., por la presunta
infraccion a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que no ha quedado acreditado que los veintisiete (27) de los treinta
(30) operaciones de retiros, las que fueron realizadas en cajeros automaticos de otra

» FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, aprobado por DECRETO LEGISLATIVO N° 807 y
publicado el 18 de abril de 1996
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las coslas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier Comisién u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso
b) del articulo 38 del Decreto Legislativo N° 718,

- Tasa correspondienle al derecho de presentacion de la denuncia
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entidad por el importe total de US$ 4 754,99, se efectuaron validamente, por lo que no
correspondia el cobro de las comisiones correspondientes.

SEGUNDO: ordenar a Banco de Crédito del Peri S.A., en calidad de medida correctiva,
que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
la notificacion de la presente resolucion, cumpla con devolver a la denunciante el importe
ascendente a US$ 4 754,99, mas intereses legales, comisiones por uso de cajero de otro
Banco, y entre otros gastos correspondientes que pudiera haberse generado, hasta la fecha
de cumplimiento de la medida correctiva; para lo cual, dentro del plazo de cinco (5) dias
habiles, la denunciada debera presentar ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 117 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

TERCERO: sancionar a Banco de Crédito del Perd S.A. con una multa de 3,83 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) por la infraccién a lo establecido en los articulos 18° y 19° de
la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Cabe precisar que, dicha
sancién sera rebajada en 25% si consiente la presente resolucién y procede a cancelarla
en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la
Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?!,

CUARTO: ordenar a Banco de Crédito del Pert S.A. que en un plazo no mayor de quince
(15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucion, cumpla con devolver a la sefiora Carmen Luzmila Arce Vda. De Kaiserberger
las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a S/ 36,00; sin perjuicio de ello y, de
considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido
para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud
de liquidacién de costas y costos, ante el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 1.

QUINTO: disponer la inscripcién de Banco de Crédito del Pert S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor??,

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de
2010, modificado por Decreto Legislativo N* 1308, publicada el 30 de diciembre de 2016.
Articulo 113.- Calculo y rebaja del monto de la multa

)
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma
con anterioridad a |a culminacién del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en tanto no
interponga recurso alguno contra dicha resolucion.

z LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de
2010, modificado por Decreto Legislativo N°® 1308, publicada el 30 de diciembre de 2018.
Articulo 118.- Registro de infracciones y sanciones
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SEXTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, de conformidad con lo dispuesto
por el articulo 38 del Decreto Legislativo N°® 807, el Unico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 es el de
apelacion?, el cual debe ser presentado ante dicho organo colegiado en un plazo no mayor
de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de su notificacion®, ello de
acuerdo a lo establecido en el articulo 207 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General; caso contrario, la resolucién quedara consentida?s.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Erika Claudia Bedoya
Chirinos, Diego Vega Castro-Sayan, Juan Carlos Zevillanos Garnica.

ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHI
Presidenta

El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a |a transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de cansumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.

a LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, madificado por el Decreto
Legislativo N° 1308, publicada el 10 enero 2017.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS.
PRIMERA.- Mcdificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del

. Indecopi, con el siguiente texto:

“Articulo 38°.- El tnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar )

Lad LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, modificada por DECRETO
LEGISLATIVO N° 1272 y publicada el 21 de diciembre de 2016.
Articulo 207.- Recursos administrativos
2071 Los recursos administrativos son:
()
b) Recurso de apelacion

(...)
207.2 Eltérmino para la interposicién de los recursos es de quince (15) dias perentorios (...).

o LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, modificada por DECRETO
LEGISLATIVO N° 1272 y publicada el 21 de diciembre de 2016,

Articulo 212.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer os recursos administrativos se perdera el derecho a articularios
quedando firme el acto

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja. Lima 41 - Per( Telf- 224 7800 / Fax 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob pe / Web: www indecopi gob pe

23
M-CPC-05/01




RESOLUCION SEGUNDA INSTANCIA



o2 : A
k&ﬂ PERU grt‘as(::idenciad Yl A COPJ
< el Lonse|jo de Ministros il ores s 8

PROCEDENCIA

PROCEDIMIENTO
DENUNCIANTE
DENUNCIADO
MATERIAS

ACTIVIDAD

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

SEDE LIMA SUR - N° 1
DE PARTE
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SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grado, en el extremo que declaré
fundada la denuncia contra Banco de Crédito del Perd S.A., por infraccion de
los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor; y, en consecuencia, se declara infundada la misma, al haberse
acreditado que la entidad financiera cumplié con adoptar las medidas de
seguridad respectivas con relacion a las veintisiete (27) operaciones con
cargo a la cuenta de ahorros de la denunciante, toda vez que se verifico la
concurrencia de los requisitos de validez, por lo que las comisiones cobradas
por dichas operaciones fueron validas.

Lima, 14 de enero de 2019

ANTECEDENTES

1. El 13 de octubre de 2017, la sefora Carmen Luzmila Arce Vda. de
Kaiserberger (en adelante, la sefiora Arce) denuncié a Banco de Crédito del
Pert S.A. (en adelante, el Banco) por presunta infraccion de la Ley 29571,
Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo),
sefalando que el 19 de junio de 2017 se dirigié al establecimiento del Banco
que siempre acudia (Av. Raul Ferrero del distrito de La Molina) y al querer
efectuar un retiro de su cuenta de ahorros N° ****-177, se percatd que no
contaba con saldo disponible, oportunidad en la cual tomé conocimiento de
que entre enero y abril se realizaron un total de treinta (30) operaciones de
retiro por agente y cajero automatico de otro banco que no reconocia, en tanto
nunca las autorizé, siendo dichas operaciones las siguientes:

\ 3

3

FECHA |OPERACION CA’;:;‘(:%T)RO s IMZCS):TE
1 | 12/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 61,82
2 16/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 123,45
16/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 6172
4 18/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
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5 22/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
6 24/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
7 27/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
8 30/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
9 03/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
10 | 05/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
11 11/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
12 16/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
13 17/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
14 18/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
15 20/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
16 | 22/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
17 | 01/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
18 | 03/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
19 | 06/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
20 | 07/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 160,00
21 23/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 60,00
22 25/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
23 27/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
24 10/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
25 12/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 128,00
26 15/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 160,00
“.7\ 27 | 29/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
28 10/04/2017 RETIRO AGENTE BCP LA MOLINA 95,01
29 12/04/2017 RETIRO AGENTE BCP LA MOLINA 188,98
30 15/04/2017 RETIRO AGENTE BCP LA MOLINA 188,98
M-SPC-13/1B 2/15

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pen Telf 224 7800/ F
ax 224 0348
E-mall. postmaster@indecopi gob pe / Web www indecopt gob. pe

o ————————

] ———

RESOLUCION 0093-2019/SPC-INDECOP,

EXPEDIENTE 1115-2017/CC1 /»“
& \



Rﬂ"’ PERU [ Presidencia

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especlalizada en Proteccion al Consumidor

del Consejo de Ministros

RESOLUCION 0093-2019/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 1115-2017/CC1

2. Ensudenuncia, la sefiora Arce también sefialé que por tales operaciones no
reconocidas se le cobraron comisiones indebidas.

3. Ensus descargos, el Banco manifesto lo siguiente:

(i)

(if)

(i)

(iv)

v)

(vi)

(vii)

M-SPC-13/18

Las medidas de seguridad se encontraban determinadas por los
mecanismos establecidos por el Banco para el retiro de dinero mediante
cajero automatico y agente BCP, los cuales eran el empleo de la Tarjeta
Credimas y la respectiva clave secreta, conforme a lo pactado entre las
partes en sus respectivos contratos;

en los reportes “Coldview” se podia verificar la fecha, hora y monto de las
operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo, asimismo,
dicho reporte acreditaba que las operaciones cuestionadas efectuadas
en cajero automatico (Global Net) administrado por el Banco Interbank
se habian realizado con el uso conjunto de la tarjeta de débito y la clave
secreta de exclusiva responsabilidad de la senora Arce;

los reportes acreditaban que las operaciones realizadas en cajeros
automaticos se habian realizado con la lectura del chip de la tarjeta de
débito de la sefiora Arce;

teniendo en cuenta que varias de las operaciones se realizaron en
cajeros automaticos de otros bancos y en aplicacion del principio de
verdad material, solicitaba oficiar a los bancos administradores de dichos
cajeros automaticos, con el fin de que exhiban las winchas auditoras de
las operaciones no reconocidas;

no hubo comunicacién alguna por parte de la denunciante respecto al
uso irregular de su tarjeta antes de las indicadas operaciones, por lo que
las operaciones fueron realizadas validamente, bajo el estricto
cumplimiento de las normas técnicas impuestas por la entidad bancaria;
la Tarjeta Credimas N° 4557-****-****.7630 fue bloqueada el dia 19 de
junio de 2017 a las 15:23:16 horas, esto es, de manera posterior a las
operaciones cuestionadas; y,

las veintisiete (27) comisiones materia de denuncia correspondian a los
veintisiete (27) retiros efectuados por la denunciante en cajeros
automaticos administrados por otros bancos, los cuales se advertian de
la copia de los estados de cuenta de la cuenta de ahorros de la sefiora
Arce, ademas cumplia con informar a sus clientes a través de la pagina
web que para el caso de retiros en cajeros automaticos de otros bancos,
procedia el cobro de una comision por la suma de US$ 5,66 por cada
retiro efectuado.

315

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja. Lima 41 - Peru Telf 224 7800 / Fax: 224 0348

E-mall. postmaster@indecopi.geb.pe / Web www ndecopl.gob.pe

HQ0244




000245

t &
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 0093-2019/SPC-INDECOPI s
EXPEDIENTE 1115-2017/CC1 /,. N
% aN

[ .
4.  Mediante Resolucién 1409-2018/CC1 del 20 de junio de 2018, la Comision de "‘\v,{ &/

&/

Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comision) —~#asl”
emitio el siguiente pronunciamiento::

(i) Declaré infundada en parte la denuncia contra el Banco por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en la medida que quedo6
acreditado que los retiros efectuados por agente se efectuaron con
lectura del chip y el ingreso de la clave secreta;

(i)  declar6 fundada en parte la denuncia contra el Banco por infraccion de
los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez que la entidad financiera no
cumplié con presentar los medios probatorios idéneos (Winchas
Auditoras) que acreditaran que las veintisiete (27) operaciones de retiro,
las que fueron realizadas en cajeros automaticos de otra entidad por el
importe total de US$ 4 754,99, se efectuaron validamente, por lo que no
correspondia el cobro de las comisiones denunciadas, sancionandolo
con 3,83 UIT;

(i) ordenod al Banco en calidad de medida correctiva que, en un plazo no
mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, cumpla con devolver a la
denunciante el importe ascendente a US$ 4 754,99, mas intereses
legales, comisiones por uso de cajero de otro Banco, y entre otros gastos
correspondientes que pudiera haberse generado, hasta la fecha de
cumplimiento de la medida correctiva;

(iv) condend al Banco al pago de costas y costos del procedimiento; y,

(v) dispuso la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

5. El 20 de julio de 2018, el Banco presentd recurso de apelaciéon contra la
Resolucion 1409-2018/CC1 reiterando lo sefialado en sus descargos, a su vez
sostuvo que cumplia con presentar las Winchas Auditoras de las 27
operaciones efectuadas por cajero Global Net, operado por el Banco
Interbank, en donde se verificaba que las operaciones no reconocidas se
efectuaron con el uso conjunto de la lectura del chip de la tarjeta de débito, y
el ingreso de la clave secreta.

6. Mediante escrito del 6 de setiembre de 2018, la sefiora Arce absolvio el recurso
de apelacion presentado por el Banco reiterando lo sefialado en su denuncia,

y solicitando tener por no presentado dicho recurso, en tanto que a lo largo del

) procedimiento el denunciado no presenté los medios probatorios que
7 demostraran que las operaciones fueron validas.

Cabe mencionar que, si bien la Comisién imputo dos conductas infractoras contra el Banco, referido a las medidas de

seguridad y el cobro indebido de las comisiones, lo cierto es que en la cueslion previa de dicho pronunciamiento

sefalo que, en la medida que ambas imputaciones estaban estrechamente relacionadas entre si, correspondia

tenerlas como una sola conducta, tomando como punto de partida la validez de las treinta (30) operaciones no

reconocidas realizadas entre enero y abril de 2017 por un total de US$ 6 535,00, materia de cuestionamiento
M-SPC-13/1B 4/15
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7. Considerando, que la parte denunciante no ha cuestionado el extremca\‘"
declarado infundado, corresponde tenerlo por consentido.
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Sobre el deber de idoneidad

8.

10.

El articulo 18° del Cadigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos:.

En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor demostrar
que este no le es imputable®.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entiende
por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
\as caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores. E| 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 |a falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos,
asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor.

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision
o defecto de informacién, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementaras de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18. A criterio de la Comision,
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11. En el presente caso, la sefiora Arce sefialé que el 19 de junio de 2017, alNtw”
revisar los movimientos de su cuenta de ahorros N° ****.177, se percatd de
que entre enero y abril se realizaron veintisiete (27) operaciones de retiro por
cajero automatico de otro banco que no reconocia, en tanto nunca las autorizo,
siendo que dichas operaciones fueron las siguientes:

CANAL (OTRO IMPORTE

FECHA | OPERACION BAN(CO) DISTRITO Us$

1 12/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 61,82
2 16/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 123,45

3 16/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 61,72
4 18/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
5 22/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
6 24/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
7 27/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
8 30/01/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
9 03/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
10 | 05/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
11 11/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
12 16/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
13 17/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
14 | 18/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
15 | 20/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
16 | 22/02/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
\) 17 | 01/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00

‘7 ‘

18 | 03/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00

las normas resenadas establecen 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. Ello no impone al proveedor
el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el deber de
entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente
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19 06/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
20 | 07/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 160,00
21 23/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 60,00
22 25/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
23 27/03/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
24 10/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00
25 12/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 128,00
26 15/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 160,00
27 | 29/04/2017 RETIRO CAJERO GLOBAL NET LA MOLINA 200,00

En sus descargos, el Banco sostuvo que las medidas de seguridad se
encontraban determinadas por los mecanismos que establecié para el retiro
de dinero mediante cajero automatico, los cuales eran el empleo de la Tarjeta
Credimas y la respectiva clave secreta, conforme a lo pactado entre las partes
en sus respectivos contratos, siendo que en los reportes “Coldview” se podia
verificar que las operaciones realizadas se habian efectuado con la lectura del
chip de la tarjeta de débito de la sefiora Arce, y el ingreso de su clave secreta.

La Comisiéon declar6 fundada en parte la denuncia contra el Banco por
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cdédigo, toda vez que la entidad
financiera no cumplié con presentar los medios probatorios idoneos (Winchas
Auditoras) que acreditaran que las veintisiete (27) operaciones de retiro, las
que fueron realizadas en cajeros automaticos de otra entidad por el importe
total de US$ 4 754,99, se efectuaron validamente, por lo que no correspondia
el cobro de las comisiones correspondientes.

En su recurso de apelacion, el Banco reiterd lo sefialado en sus descargos, a
su vez sostuvo que cumplia con presentar las Winchas Auditoras de las 27
operaciones efectuadas por cajero Global Net, operado por el Banco
Interbank, en donde se verificaba que las operaciones no reconocidas se
efectuaron con el uso conjunto de la lectura del chip de la tarjeta de débito, y
el ingreso de la clave secreta.

Ahora bien, de la denuncia formulada por la sefiora Arce, la correspondiente
imputacion de cargos, el pronunciamiento de la Comision y el recurso de
apelacién planteado por el Banco, se advierte que en el presente caso el
cuestionamiento gira en torno a la presunta falta de adopcion de medidas de
seguridad del Banco, por haber autorizado indebidamente que se efectuaran
operaciones con cargo a la cuenta de ahorros de la denunciante.
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16. Cabe precisar que la presunta autorizacion indebida de las operacnones Y
cuestionadas constituye una eventual falta de adopcién de medidas de "~ #i~
seguridad por parte del Banco. En ese sentido, esta Sala analizara la
responsabilidad de la entidad financiera por ello, en el marco de los requisitos
exigidos para la autorizacion de operaciones realizadas mediante cajero
automatico, pues tal hecho (autorizacién indebida) es el supuesto denunciado
e imputado en el presente procedimiento.

17. Al respecto, en principio, debe sefialarse que a efectos de utilizar una tarjeta
de débito para efectuar una operacién, el portador debera pasar la banda
magneética de la misma (o actualmente, el chip del plastico) y luego de que el
sistema reconozca la informacion contenida en dicha tarjeta, tendra que
introducir la clave secreta, siendo a partir de dicho momento que se habilitara
a dicho usuario a realizar transacciones con cargo a la cuenta de ahorros del
titular, siempre que la referida tarjeta se encuentre activa.

18. No obstante, en los casos de operaciones con tarjeta de débito no se
desconoce la posibilidad de que las mismas puedan ser objeto de usos
fraudulentos; sin embargo, este uso se veria limitado en tanto no se tuviera
acceso a la clave secreta, cuyo resguardo es responsabilidad exclusiva del
tarjetahabiente. Por ello, de acreditarse que la operacion se realizo con el uso
conjunto de estos dos elementos, la transaccion debe reputarse como
validamente realizada.

19. Teniendo en cuenta lo senalado, este Colegiado considera que en el presente
caso se debera verificar si las operaciones realizadas por cajero automatico
(ATM) se realizaron aplicando los dos mecanismos de seguridad
mencionados, esto es, el uso conjunto de la tarjeta fisica e ingreso de la clave
secreta, a efectos de tenerlas como validamente realizadas, lo que traera como
consecuencia eximir de responsabilidad al Banco.

20. En virtud de lo expuesto, corresponde a este Colegiado analizar los medios
probatorios ofrecidos por el Banco a efectos de determinar si las operaciones
cuestionadas en el presente extremo se encontraban debidamente
autorizadas.

21. En anteriores pronunciamientos, la Sala ha senalado que la comprobacion de
un hecho negativo -como la no realizacion de los retiros de efectivo- no es
factible para un consumidor. Por el contrario, son los proveedores del servicio
financiero quienes deben probar que tales operaciones se realizaron utilizando

| latarjeta y la clave del cliente. Lo anterior, en atencion a la ventaja que posee

7‘ la entidad financiera en cuanto al manejo de informaciéon y de medios
disponibles para probar que las operaciones cuestionadas si se efectuaront.

4

Expediente 161-2007/CPC. Resolucion 0270-2008/TDC-INDECOPI del 13 de febrero de 2008, en el procedimiento
seguido por la sefiora Maria Emperatriz Azalde Delgado contra el Banco de Crédito del Peru
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22. Asi, debe precisarse que los medios de prueba usuales presentados por Ias\\‘-,_.,",”
empresas del sistema financiero para acreditar que los retiros realizados ~—
mediante cajeros automaticos fueron efectuados con una tarjeta y la clave
secreta del cliente son los siguientes:

a) Las “"winchas auditoras” de los cajeros automaticos: Son documentos
emitidos por el propio cajero automatico, se indica la fecha, hora y monto
de la operacion, asi como el numero de tarjeta;

b) los “print de pantalla”: Estos documentos reproducen la imagen en
pantalla del sistema que generd la wincha auditora;

¢) los reportes Tandem y Coldview: Son emitidos por el mismo sistema
continuo en un formato de texto y contiene la informacion relativa a las
operaciones autorizadas en un determinado cajero automatico; y,

d) los reportes en formato “TXT": En dichos documentos se consigna la
misma informacion de las winchas auditoras, pero en formato de texto.
Se suelen emitir cuando la operacion reclamada tiene una antigliedad
mayor a los 6 meses.

23. Si bien por regla general, la wincha auditora es el documento que refleja de
manera integral la realizacion de las transacciones de disposicion de efectivo,
pueden existir otros reportes o journals que, valorados de manera conjunta,
puedan acreditar la validez de determinadas transacciones, puesto que de
cuyo contenido deberia apreciarse: (i) el numero de la tarjeta utilizada; (ii) el
ndmero de la cuenta asociada a dicha tarjeta; (iii) el proceso de validacion de
la operacién; (iv) la fecha y hora de la operacion cuestionada; (v) el monto
requerido en la operacion; y, (vi) la afectacion del saldo disponible de la cuenta;
informacién que es similar a la que contendria una wincha auditora.

24. Ahora bien, de los actuados en el expediente, se advierte que las operaciones
no reconocidas se procesaron mientras la tarjeta de débito Tarjeta de Débito
N° 4557-********_.7630 se encontraba activa, en tanto recién fue bloqueada el
dia 19 de junio de 2017 a las 15:23:16 horas.

25. De la revision del expediente, se ha podido verificar lo siguiente:

IMPORTE ,
FECHA | OPERACION Uss MEDIOS PROBATORIOS
WINCHA AUDITORA Y
17 RETIRO
! 12/01/20 a8 REPORTE COLDVIEW
ah WINCHA AUDITORA Y
2017 RETIRO
7’} . s s REPORTE COLDVIEW
WINCHA AUDITORA Y
7 RETIRO
¥ 16/01/201 i REPORTE COLDVIEW
[
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¢ | oo | wewwo | 200 | iepome cowoviw
7| miovaou | wemo | 2000 | epomecoiovew
8 | wowaow | Remo | 200 | geourecooviw
o | oowmu | wewo | 200 | epowrecowvew
o | i | R0 | 2000 | epoecowview
0N R R R
) I R
o o | o | o | oo
W | w0 | Renio | 2000 | epom cowowew
o [ | o | o | ey
to | ooy | R0 | 209 | iepomrecoiovew
17 | 01/03/2017 |  RETIRO 200,00 ‘a’é':g’;?_ E“é’gg‘\)’&w
2 e I R W
o e e e W
20 | 07/03/2017 |  RETIRO 160,00 REPORTE COLDVIEW
RN R
2 | mioymw | RTRO | 200 | Seporcowvew
23 | 27/03/2017 |  RETIRO 200,00 ‘Q’é’:g;‘;:g&‘;?:x
24 | 10/04/2017 |  RETIRO 200,00 ‘;’é’:g:? E“é’gg‘\’/:‘x
7 ‘ 25 | 12/04/2017 |  RETIRO 128,00 ";’é':g:‘::é’ggg&‘w
/ 26 15/04/2017 RETIRO 160,00 REPORTE COLDVIEW
7 |wiouorr | wemo | om0 | Sgomecovew
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26. En base a lo anterior, este Colegiado puede evidenciar que el Banco ha
cumplido con aportar el material probatorio pertinente a efectos de acreditar la
validez de 27 operaciones de retiro materia de denuncia. Asi, de los medios
probatorios citados, los mismos que no han sido objeto de ninguna objecion
con relacion a su validez, se puede obtener la siguiente informacion: (i) fecha
y hora de la transaccion; (i) numero de tarjeta; (iii) nimero de ATM; (iv) nimero
de operacion; (v) monto de retiro; y, (vi) la validacion de |la operacion.

27. En consecuencia, esta Sala advierte que, en base a los medios probatorios
aportados en el marco del presente procedimiento, ha quedado acreditada la
validez de las 27 operaciones realizadas por cajero automatico, materia de
cuestionamiento.

28. Al respecto, este Colegiado considera importante mencionar que, al contratar
un producto financiero, los consumidores asumen responsabilidades de
cuidado dirigidas a atender un correcto y valido uso del producto. Asi, en el
marco de la tarjeta de débito adquirida por la denunciante, la Sala estima
conveniente enfatizar que, de acuerdo a los términos contractuales acordados,
la usuaria se hallaba en el deber de custodia del plastico, asi como de la
respectiva clave secreta, debiendo esta ser de su exclusivo conocimiento, a
efectos de evitar el acceso por parte de terceros a los fondos que ostentaba la
cuenta de ahorros.

29. En tal sentido, correspondia a la denunciante realizar el constante seguimiento
a los movimientos de su cuenta de ahorros a través de los estados de cuenta,
con la finalidad de verificar que las operaciones cargadas atendian a las
disposiciones efectuadas y autorizadas por ella, pudiendo, tras apreciar lo
contrario, comunicar inmediatamente a la entidad financiera para su oportuna
investigacion.

30. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucion venida en grado que
declar6 fundada la denuncia interpuesta por la senora Arce contra el Banco
por infraccién de los articulos 18° y 19° del Codigo; y, en consecuencia,
declarar infundada la misma, al haberse acreditado que la entidad financiera
cumplié con adoptar las medidas de seguridad respectivas con relacion a las
veintisiete (27) operaciones con cargo a la cuenta de ahorros de la
denunciante, toda vez que se verifico la concurrencia de los requisitos de

% ) validez, por lo que las comisiones cobradas por dichas operaciones fueron

/<7 validas.
/
3

1. En consecuencia, se deja sin efecto la multa impuesta, la medida correctiva,
la condena al pago de costas y costos del procedimiento, asi como la
disposicion de inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi, dictadas en contra del Banco.
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RESUELVE: -

PRIMERO: Revocar la Resolucion 1409-2018/CC1 del 20 de junio de 2018, emitida
por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, que declaré
fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen Luzmila Arce Vda. de
Kaiserberger contra Banco de Crédito del Pera S.A., por infraccion de los articulos
18°y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en
consecuencia, declarar infundada la misma, al haberse acreditado que la entidad
financiera cumplié con adoptar las medidas de seguridad respectivas con relacion a
las veintisiete (27) operaciones con cargo a la cuenta de ahorros de la denunciante,
toda vez que se verifico la concurrencia de los requisitos de validez, por lo que las
comisiones cobradas por dichas operaciones fueron validas.

SEGUNDQO: Dejar sin efecto la Resolucion 1409-2018/CC1, en los extremos
referidos a la multa impuesta, la medida correctiva, la condena al pago de costas y
costos del procedimiento, asi como la disposicion de inscripcion en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, dictados en contra del denunciado.

Con la intervencion de los senores vocales Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio y Francisco Pedro Ernesto
Mujica Serelle.

UAN LEJAgﬂ; PINOZA ESPINOZA

Vicepresidente

El voto en discordia de la sefiora vocal Roxana Maria Irma Barrantes Caceres
es el siguiente:

1. Elarticulo 10° del TUO de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General (en adelante, el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo
General), contempla entre las causales de nulidad del acto administrativo el
defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez:.

‘ DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 10°.- Causales de nulidad. - Son vicios del acto administrativo, que causan
su nulidad de pleno derecho, los siguientes
1 La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias
2 El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de 108 supuestos de
conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14 () J
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2. El articulo 3° del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo Generale ~—~-—"
establece como requisito de validez de los actos administrativos, que el mismo
sea dictado bajo la observancia del desarrollo de un procedimiento regular.
En atencion a dicho requisito, el articulo 3.5° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General senala que antes de su emision, el acto debe ser
conformado mediante el cumplimiento del procedimiento administrativo
previsto para su generacion.,

3 En este punto, cabe mencionar que el articulo IV del Titulo Preliminar de la
Ley del Procedimiento Administrativo General regula como dos de los

principios del procedimiento administrativo, el impulso de oficio y la verdad
material’.

4. Asimismo, en materia probatoria, los articulos 172° y 175° del TUO de la Ley
de Procedimiento Administrativo General prescriben que, cuando la
naturaleza del procedimiento lo exija, la autoridad debe disponer la actuacion
de todos los medios probatorios necesarios para acreditar los hechos
invocados o que fueren conducentes a su pronunciamiento.

DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°.- Requisitos de validez de los actos administrativos. - Son requisitos
de validez de los actos administrativos: (. .)

2 Objeto o contenido. - Los actos administrativos deben expresar su respectivo objeto, de tal modo que pueda
determinarse Inequivocamente sus efectos juridicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el
ordenamiento juridico, debiendo ser licito, (. .)

4 Mativacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcién al contenido y conforme
al ordenamiento juridico

5 Procedimiento regular. - Antes de su emision, el acto debe ser conformado mediante el cumplimiento del
procedimiento administrativo previsto para su generacion

? DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo. ()

13 Principio de impulso de oficio.- Las autonidades deben dingir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar
la realizacién o practica de los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las
cuestiones necesarias. (...)

i1 Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar
plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas
necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas

4 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 172°- Actuacion probatoria.
172 1 Cuando la administracion no tenga por ciertos los hechos alegados por los administrados o la naturaleza del
procedimiento lo exija, la entidad dispone la actuacién de prueba, siguiendo el criterio de concentracion
procesal, fijando un periodo que para el efecto no sera menor de tres dias ni mayor de quince, contados a
partir de su planteamiento. Sélo podra rechazar motivadamente los medios de prueba propuestos por el
administrado, cuando no guarden relacion con el fondo del asunto, sean improcedentes o innecesarios

Articulo 175°- Medios de prueba Los hechos invocados o que fueren conducentes para decidir un procedimiento
podran ser objeto de todes los medios de prueba necesarios, salvo aquellos prohibidos por disposicion expresa En
particular, en el procedimiento administrativo procede !
1. Recabar antecedentes y documentos —
2. Solicitar informes y dictamenes de cualquier tipo
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En el presente caso, la senora Arce sefalé que el 19 de junio de 2017, al
revisar los movimientos de su cuenta de ahorros N° ****-177, se percat6 de
Que entre enero y abril se realizaron veintisiete (27) operaciones de retiro por

cajero automatico de otro banco que no reconocia, en tanto nunca las
autorizo.

En sus descargos, el Banco sostuvo que las medidas de seguridad se
encontraban determinadas por los mecanismos que establecio para el retiro
de dinero mediante cajero automatico, los cuales eran el empleo de la Tarjeta
Credimas y la respectiva clave secreta, conforme a lo pactado entre las partes
en sus respectivos contratos, siendo que en los reportes “Coldview” se podia
verificar que las operaciones realizadas se habian efectuado con la lectura del
chip de la tarjeta de débito de la sefiora Arce, y el ingreso de su clave secreta.

La Comisién declar6 fundada en parte la denuncia contra el Banco por
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo, toda vez que la entidad
financiera no cumplio con presentar los medios probatorios idéneos (Winchas
Auditoras) que acreditaran que las veintisiete (27) operaciones de retiro, las
que fueron realizadas en cajeros automaticos de otra entidad por el importe
total de USS$ 4 754,99, se efectuaron validamente, por lo que no correspondia
el cobro de las comisiones correspondientes.

En su recurso de apelacion, el Banco reiteré lo sefialado en sus descargos, a
su vez sostuvo que cumplia con presentar las Winchas Auditoras de las 27
operaciones efectuadas por cajero Global Net, operado por el Banco
Interbank, en donde se verificaba que las operaciones no reconocidas se
efectuaron con el uso conjunto de la lectura del chip de la tarjeta de débito, y
el ingreso de la clave secreta.

Sobre el particular, se debe tener en consideracién que, respecto de
operaciones cuestionadas realizadas con tarjeta de débito o crédito* es una
condicion implicita en los servicios financieros ofertados en el mercado, que
se integra a su idoneidad, la garantia que otorgan sus proveedores de que
adoptaran las medidas de seguridad que fueran necesarias para garantizar
que el patrimonio de los consumidores se encuentre debidamente
resguardado.

3. Conceder audiencia a los administrados, interrogar testigos y peritos, o recabar de las mismas declaraciones por !

escrilo
4 Consultar documentos y actas.
5. Practicar inspecciones oculares
Resolucion 2354-2015/PSC-INDECOPI del 23 de julio de 2015
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De este modo, al constituir las operaciones fraudulentas un riesgo tipico
derivado del desarrollo de actividades de intermediacion financiera, los
bancos deben adoptar medidas de seguridad que contribuyan a reducir la
posibilidad de que este tipo de transacciones se realicen.

Teniendo en cuenta lo senalado, la vocal que suscribe el presente voto
considera que, correspondia a la Comision actuar mayores elementos
probatorios a efectos de verificar si la entidad financiera cumplio con adoptar
todas las medidas de seguridad necesarias, en tanto no solo se debia verificar
los requisitos de validez, sino también si las operaciones eran inusuales de
acuerdo al historial bancario de la denunciante,

Por lo expuesto, corresponde declarar la nulidad de la resolucion venida en
grado que declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez que no se observaron los principios
del debido procedimiento, conforme se ha expuesto precedentemente.

o JSA .
A./_) Mt P

/

ROXANA MARIA IRMA BARRANTES CACERES

\
)
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MEMORANDUM N° 739-2019/SPC

A ; Eveling Roa Quispe

Secretaria Técnica

Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1
DE : Clelia Alfaro Ramos

Ejecutivo 1 - Coordinadora Legal

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
ASUNTO : Devolucion de Expedientes Resueltos

Me dirijo a usted a fin de remitir adjunto los expedientes que a
continuaciéon detallo, los mismos que han sido resueltos por la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPI.

Atentamente,

Lima, 12 f%brero de 2019

Adj: 11 Expedientes

CAR/ggg

' Indecopi

senvido de Atencion al Cudadano-Archivo Centrad

CERTIFICA:
Que el presente documento comkteu&obh )
s copia fiel del que he tenido a a vistay confrontada, elmismoqus

- S-20/ [y
M-SPC-10/18




Memorandum N° 0738-2019/SPC

FORMATO DE EXP. CONCLUIDOS / REVOCATORIAS/NULIDADES

N° EXP. N°® EXP. N® FECHA :12 DE FEBRERO DE 2013
ITEM N MEDIO PROBATRID /
ORIGEN AP. FOLIOS | 1omos | CONWIPO|  sommucon consotrcs NULIDAD
1 1160-2017/CC1 2270-2018/SPC 228 2 X
2 1311-2017/CC1 2343-2018/SPC 170 1 X
3 1361-2017/CC1 2422-2018/SPC 157 1 X
4 371-2018/CC1 2269-2018/SPC 165 1 X
5 1301-2017/CC1 1370-2018/SPC 241 2 X
6 953-2016/CC1 2427-2018/5PC 402 2 X - 01 Sobre canfidenclal
7 034-2018/ccl 2881-2018/SPC 344 v X _':11;:'::;""4."::':”
8 955-2015/CC1 1981-2018/SPC 238 2 X
9 #  1115-2017/CC1 2236-2018/SPC 259 2 X
10 1185-2017/CC1 2033-2018/SPC 177 1
11 1095-2017/CC1 2161-2018/SPC 1445 7 X - CO'S en fos follos 671, 672y 674
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