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

HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LA PARTE DENUNCIANTE.

Mediante escrito de fecha 16 de mayo de 2018, y escrito de subsanacion del 16 de
mayo del mismo afio, el sefior WILDER JORGE PUCHOC VALERA (en adelante el
denunciante) interpone una denuncia en contra de la empresa SCOTIABANK PERU
S.A.A, GUILLEN DIAZ NICOLAS MAXIMO y VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL
por infracciones al Cédigo de Proteccion y defensa del consumidor (en adelante, el
Cadigo), solicitando como medida correctiva la devolucion de las operaciones
cuestionadas, para ello manifesto los siguientes hechos:

>

En marzo de 2018 el denunciante fue asaltado, intoxicado y abandonado en
el distrito de Comas. Luego de despertar, se percatd que habia sido
despojado de sus pertenencias, entre ellas su documento de identificacion y
las tarjetas de crédito.

El denunciante realizo el bloqueo de sus tarjetas alrededor de las 2:00 y 2:30
de la tarde, pues debido a la falta de efectivo tuvo que regresar a su domicilio
en el distrito de ate.

Dos dias después del suceso, por medio de su correo electronico el
denunciante verifica una alarma de dos tiendas en las cuales se habian
realizado compras desde su tarjeta. Luego de contactar con las entidades
financieras, la denunciada confirma haber realizado las operaciones, motivo
por el cual formulo su reclamo.

Ese mismo dia, el denunciante se apersona a la comisaria para formular su
respectiva demanda por el robo sucedido. Documento que lleva a las
instalaciones de la denunciada con motivo que la adjunten a su reclamo,
posteriormente solicitdé los vouchers y detalles de las operaciones que no
autorizo.

La denunciada no envi6 los vouchers que el accionante necesitaba para
formular su respectiva denuncia ante Indecopi.

Dias mas tarde el denunciante se acerca a las instalaciones de dos tiendas
en donde se ejecutaron la primera empresa le aseguro que la tarjeta habia
sido clonada y los vouchers fueron entregados a VISA.

El denunciante no pudo realizar su reclamo en la segunda tienda puesto que
era un lugar peligroso dentro de un centro comercial, ademas no contaban
con numero de RUC.

La denunciada neg6 que la tarjeta alla sido clonada.

En tal sentido, Scotiabank



v" Por haber permitido el pago de cinco (5) transacciones de compras de la
tarjeta de crédito del denunciante los cuales nunca autorizo.

v La falta de una adecuada atencion a los reclamos N° SCI-R-2018022631
del 04/04/18 y N° 247-A-2018000008 del 07/04/18 y la realizacion de una
investigacion pedida por el recurrente.

» Guillen Diaz M&ximo
v' Por haber autorizado compras ascendentes a la suma de S/ 559.00
nuevos soles con la tarjeta de crédito del denunciante.

» Verona Zuloaga Luis Miguel
v" Por haber autorizado cuatro (4) compras ascendentes a la suma de S/ 4
284.00 nuevos soles con la tarjeta de crédito del denunciante.

Fundamento juridico:

» Articulo 19° del Reglamento de Tarjeta de Crédito.

Medios probatorios:

Copia del DNI del denunciante.

Copia de RENIEC y SUNAT.

Copia de correos y cartas de respuestas de las entidades.
Copia de los reclamos al banco Scotiabank.

Copia de la denuncia.

YV V VYV

1.2 HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LOS DENUNCIADOS.
o HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR SCOTIABANK PERU S.A.A.

Con fecha 31 de mayo de 2018, la empresa Scotiabank (en adelante la denunciada),
presenta sus descargos solicitando que la denuncia sea declarada infundada vy
archivada. La entidad financiera manifesto lo siguiente:

» La denunciada ha implementado las medidas de seguridad necesarias para
sus usuarios, ademas de monitorear todas las transacciones de sus clientes

» Asimismo, de acuerdo con la Resolucion N°6523 las empresas afiliadas a la
denunciada deben de contar con los medios necesarios para validar la tarjeta
de crédito, la identidad y firma del usuario.

» El denunciante no se encuentra en ninguno de los supuestos de
responsabilidad por operaciones no reconocida establecida en el articulo 23
de la Resolucion N°6523, por tanto, es responsable del consumo y/o
transaccion efectuada por su tarjeta de crédito.



» La medida de seguridad mas importante es la que tiene el propio cliente con
su tarjeta de crédito.

» Las transacciones se realizaron de forma correcta y sin anomalias en el
proceso, siendo que las pantallas de su sistema interno acreditaban la
correcta lectura chip de la tarjeta en el POS de los establecimientos.

» Finalmente, la denunciada ha respondido a todos los reclamos de la parte
accionante pese a que las respuestas no fueron las mas favorables para el
cliente.

Fundamentos juridicos:

> Articulo 17 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito.
> Articulo 19 y 23de la Resolucion N° 6523

J HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LUIS MIGUEL VERONA
ZULOAGA

Con fecha 01 de junio de 2018, Luis Miguel Verona Zuloaga (en adelante el
denunciado) en los seguidos por Wilder Jorge Puchoc Valera sobre presunta
infraccion al Cédigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor, presenta sus
descargos argumentado, solicitando el archivo definitivo de la denuncia.

» Si la venta con la tarjeta de crédito del denunciante fue realizada entre las
1:23 y 1:31 pm del 02 de marzo de 2018 y entre las 2:00 pm y 2:30pm de la
tarde de ese dia se realizo el bloqueo de estas, se puede inferir que el
denunciante realizo la compra.

» Cualquier persona que sufre de un hecho delictivo o perdida de documentos
esta en la obligacion de acercarse de forma inmediata ante las autoridades
para presentar su denuncia y no como hizo el denunciante 2 dias después.

» El accionante se acerco al domicilio del denunciado, lugar en el que le
comunicé que la empresa VISANET solicito los vouchers originales,
afirmacion de la cual el primero infirié de un supuesto fraude.

» Finalmente, la denunciante se equivoca cuando supone que la recurrente no
esta formalmente establecida, en realidad el domicilio como otros datos
personales de una persona natural son informacion personal, por ende, no
figuran en la SUNAT.

Medios probatorios:

» Copia del DNI del sefior Verona.
» Copia del Certificado de inscripcion reniec.



» Copia de los vouchers de las cuatro (4) operaciones reclamadas.

J HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR NICOLAS MAXIMO GUILLEN
DIAZ

Con fecha 6 de agosto de 2018, el sefior Nicolds Maximo Guillen Diaz (en
adelante, el denunciado) presentd un escrito mediante el cual solicitd el archivo
definitivo de la denuncia. Cabe precisar que, el sefior Guillén alego los siguientes
hechos de manera extemporanea, posteriormente a la notificacion de la
resolucién de primera instancia. Se detalla los argumentos expuestos:

» De acuerdo con el pago de a tarjeta de crédito del denunciante, la compra se
realiz6 aproximadamente entre la 1:50 pm.

» Asimismo, el denunciante no recurrio ante las autoridades policiales luego de
sufrir un hecho delictivo y perdido de sus documentos como haria una
persona normal.

» Finalmente, la firma que consta en la denuncia no es la misma que figura en
el DNI del denunciante.

Medios probatorios:

» Copia del DNI del sefior Guillén.

» Copia del voucher de la operacion cuestionada.

» Copia de la cédula de notificacion de la resolucion de primera instancia y
su adjunto.

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

De la revision exhaustiva efectuada al expediente administrativo, se ha logrado
verificar los siguientes problemas juridicos:

2.1 Determinar la validez de las cinco (5) operaciones materia de denuncia.

En base a los actuados del expediente administrativo, se puede verificar que
el problema juridico del expediente N° 955-2018/PS2 esta contenido en el
parametro de idoneidad, pues se debe validar la idoneidad de los servicios
prestados por los denunciados.



2.2

3.1

Sobre este problema juridico, se valida que este punto se divide en dos
segmentos. Siendo que, el primero esta referido a determinar la
responsabilidad de la entidad financiera respecto de las operaciones materia
de denuncia, esto es verificar el empleo de los mecanismos de seguridad y
la correcta autorizacion al momento de efectuarse las operaciones en
controversia. Por su parte, el segundo segmento esta referido a determinar
la responsabilidad de los titulares de los establecimientos comerciales en los
gue se efectuaron las operaciones mencionadas.

Por ello, es fundamental y necesario, efectuar el andlisis de este problema
juridico, pues esta estrictamente vinculado a la controversia suscitada entre
los administrados, asi también es la base esencial de las instancias
administrativas para la emision de sus respectivos pronunciamientos.

Determinar si los reclamos presentados fueron atendidos dentro del plazo
legal establecido vy si la respuesta otorgada fue adecuada en relacién a lo
solicitado por el denunciante.

Sobre este punto, este problema juridico que radica en el expediente N° 955-
2018/PS2, se encuentra relacionado a lo establecido en el articulo 88°.1 del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el mismo que ha previsto
los alcances de la obligacion de atencion de reclamos de los proveedores de
servicios financieros. En atencion alo mencionado en lineas precedentes, los
reclamos deben ser atendidos oportunamente dentro del plazo legal
establecido por la normativa correspondiente, esto es, la emitida por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante, la SBS).

En tal sentido, es necesario el analisis de este problema juridico, pues tal y
como lo establece la normativa aplicable al caso, se debe determinar si
existié una atencién inadecuada a los reclamos presentados, ello en tanto la
respuesta brindada por la entidad financiera debe ser oportuna (dentro del
plazo legal) y coherente con relacidén a la materia reclamada.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

Posicion sobre la Resolucion Final N° 947-2018/PS2.




En primer lugar, antes de desvirtuar lo establecido en la Resolucién N° 947 -
2018, debemos referir que en base a los establecido en el Articulo 65° de la
Constitucion Politica del Perd, la labor fundamental del estado es la defensa
de los intereses economicos de los consumidores, siendo que dicho articulo
busca contemplar el alcance de la labor estatal frente a la vulneracion de los
derechos de los consumidores. Al respecto Jaime Ledn (pags. 63-64), sefala
lo siguiente.

Este articulo de la Constitucion Politica del Perua resulta
fundamental para entender el alcance de la labor del
Estado en la defensa de los intereses de los
consumidores, pues se le encarga a los poderes publicos
una defensa que implica un protecciéon de los derechos
que corresponden a los ciudadanos -como
consumidores- en el marco de las transacciones que
realizan en el mercado para satisfacer sus necesidades.

Pues, bien corresponde mencionar que de acuerdo con la péagina virtual
oficial del Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion
a la Propiedad Intelectual (S.A.), los consumidores son:

Las personas naturales o juridicas que adquieren,
utilizan o disfrutan, como destinatarios finales, productos
0 servicios materiales o inmateriales, en beneficio propio
0 de su grupo familiar o social, actuando asi en un
ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

(pag. s/n)

En suma, los consumidores son todas aquellas personas (juridicas o
naturales) que adquieren, utilizan o disfrutan de un producto o servicio
ofrecido por el proveedor. Sin embargo, no todas aquellas personas que
adquieren, utilizan o disfrutan de un producto o servicio son reconocidas
como consumidores. Siendo que, cuando aquel producto o servicio se
destine para la actividad comercial como proveedor, no seran considerados
consumidores.

Independientemente de la forma de adquisicién mas no del fin del producto
0 servicio, debemos entender que el consumidor es aquella persona
receptora del producto o servicio ofertado en el mercado, no es consumidor
solo aquella persona que realiza la compra o contrato directo con el vendedor
o proveedor, sino también lo es aquella que recibe el producto o servicio y lo
utiliza o disfruta, es decir el destinatario final.



Con relacion a lo resuelto en primera instancia por el ORPS, debo mencionar
gue comparto la decision adoptada por la autoridad administrativa. Siendo
gue, declar6 fundada en parte la denuncia por infraccion de los articulos 1
literal c), 18°y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor contra
la entidad financiera, ello en la medida que de las cinco (5) operaciones
cuestionadas por el denunciante, se logro acreditar la validez de (4) cuatro
ellas; toda vez que, se presentaron los medios probatorios necesarios para
validar la correcta autorizacibn de dichas operaciones. Respecto a la
operaciéon que no se logré acreditar la autoridad procedié con la sancién
respectiva.

En efecto, respecto a este extremo concuerdo con el criterio establecido por
la autoridad administrativa, en tanto el ORPS fundamenté su decision,
conforme a lo referido en el articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de Crédito
y Débito, mediante el cual se sefiala que para que una entidad financiera
acredite que las operaciones cuestionadas fueron correctamente autorizadas
y cargadas al producto financiero del tarjetahabiente, debe presentar las
ordenes de pago debidamente suscritas.

Ahora bien, concuerdo con lo expuesto por la autoridad administrativa
respecto a la responsabilidad de los titulares de los negocios afiliados por
infraccion a los articulos 18° y 19° del Cadigo. Pues, archivé la denuncia y
eximié al sefior Verona de la supuesta responsabilidad atribuida, en tanto
dicho denunciando presenté las 6rdenes de pago suscritas de las cuatro (4)
operaciones efectuadas en su establecimiento. En relacion al sefior Guillén,
el ORPS resolvié declarar fundada la denuncia y sancionar al denunciado,
toda vez que no se apersono al procedimiento administrativo, por lo que no
existe en el expediente ningun medio probatorio que lo exima de
responsabilidad.

En esa misma linea, de los actuados en el expediente administrativo se
aprecia que el ORPS fundament6 su decision en base a lo establecido
articulo 19 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito aprobado
mediante Resolucion SBS N° 6523-2013 de la Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones, el cual
establece las medidas de seguridad en negocios afiliados. Al respecto,
mediante Resolucion N° 1527-2018/SPC-INDECOPI (2018) la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor sefialo lo siguiente:

Como se aprecia, de conformidad con el articulo 19° del citado
Reglamento, los establecimientos comerciales contaban con la
obligacion de verificar la identidad del usuario y que la firma



consignada en la orden de pago coincida con la que figura en
la tarjeta presentada y de ser el caso, con la que figura en su
documento de identidad, lo que permite a las empresas verificar
gue quien efectda el consumo sea el titular o usuario de la
tarjeta.

En tal sentido, se valida que el ORPS fundamento su decision en los medios
probatorios que fueron aportados por los administrados, VER TEMA DE
CARGA PROBATORIA.

Por otro lado, me parece razonable la decisién adoptada por la autoridad
administrativa respecto a los reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-
2018000008, ello en tanto se declararon fundados los extremos referidos a
dichos reclamos, pues corresponde a los proveedores atender los reclamos
formulados por el consumidor, los mismos que deben ser atendidos en un
plazo no mayor a los 30 dias calendario, y la respuesta ademas, debe ser
clara, completa y clara; sin embargo, en el presente caso se advierte que si
bien los reclamos fueron atendidos oportunamente por la entidad financiera,
las respuestas no se realizaron de manera completa, por tanto el Banco no
brindé una respuesta adecuada para cada reclamo, infringiendo asi lo
dispuesto en el numeral 1 del articulo 88° del Cddigo.

Ahora bien, haciendo uso de la potestad sancionadora, el ORPS procedio a
efectuar la sancion correspondiente a los administrados, en atencion al
siguiente detalle:

- Sancion6 al Banco con una multa de 0.25 UIT, por infraccion a los
articulos N° 1° literal c) ,18° y 19° del codigo, en tanto no acredit6 la
validez de la operacion por el importe de S/ 559.00.

- Sanciono6 al Banco con una multa de 3.03 UIT, por infraccion articulo N°
88° numeral uno, en tanto no atendié de manera adecuada los reclamos
presentados. Esta sancidn se disgrega de la siguiente manera: 1.03 UIT
por el reclamo N° SCI-R-2018022631; y, 2.00 UIT por el reclamo N° 247-
A-2018000008.

- Sanciono al sefior Guillén con una multa de 0.20 UIT, por infraccion a los
articulos 18° y 19° del codigo, en tanto, no verifico la identidad del
tarjetahabiente.

Para determinar la sancion a imponer a los administrados, el ORPS uso los
criterios de graduacién establecidos en el articulo 112° del codigo de
proteccion al consumidor, tales como, el dafio ocasionado como



consecuencia de la infraccion, la probabilidad de detencion y beneficio ilicito
esperado y el perjuicio econémico ocasionado al denunciante. En ese
sentido, de la revision de la resoluciobn emitida en primera instancia es
evidente que la autoridad determiné la sancién a imponer en virtud del
principio de razonabilidad establecido en el articulo 246° del TUO de la LPAG,
asimismo se debe tener en cuenta el criterio de proporcionalidad. Por lo que,
las decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus
facultades y manteniendo la proporcion entre los medios a emplear y los fines
publicos que deba tutelar. Por ello, los criterios previstos en los articulos 110°
y 112° del Cédigo disponen que el érgano resolutivo debe atender a la
gravedad de la infraccion, a los criterios establecidos en los articulos
mencionados. Sobre lo mencionado en lineas precedentes la Comisién de
Proteccién al Consumidor — Sede Cajamarca afirma mediante Resolucion N°
0003-2018/CPC-INDECOPI-CAJ (2018) lo siguiente:

A efectos de graduar la sancién a imponer, el TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, recoge dentro de los
principios de la potestad sancionadora administrativa el de
razonabilidad, segun el cual la autoridad administrativa debe
asegurar que la magnitud de la sancidon sea mayor o igual al
beneficio esperado por la comision de las infracciones.

Sobre el pago de las costas del procedimiento, el ORPS ordeno el pago
solidario al Banco y al sefior Guillén, de las costas incurridas en el
procedimiento. Asi también, dejo a salvo el derecho de la denunciante de
solicitar la liquidacion de los costos una vez concluida la instancia
administrativa. En ese sentido, el ORPS fundamenté su posicion en virtud a
los establecido en el articulo 7° del Decreto legislativo 807 - Facultades,
normas y organizacion del INDECOPI, en el cual se estipula que el ORPS N°
2, puede ordenar al infractor el pago de costas y costos del procedimiento en
gue haya incurrido el denunciante. En cuanto, al pago de las costas se
encuentra determinado por el derecho de pago por presentacién de
denuncia, pero en el pago de costos deberd ser evaluado mediante una
liquidacion de costos con la presentacidén de una solicitud por el denunciante,
teniendo como presupuesto que en el expediente principal, en la cual se haya
emitido la condena de costos, se encuentre también concluido en todos sus
extremos, es decir que no se encuentre incurso en ningdn recurso
impugnativo. Sobre ello, la Resolucién N° 271-2016/SPC (2016) emitida por
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor se establecio lo siguiente:



El articulo 110° del Cddigo establece que el Indecopi puede
sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el
articulo 108° con amonestaciéon y multas de hasta cuatrocientos
cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (en adelante,
UIT), las cuales son calificadas en leves, graves y muy graves.
Igualmente, el articulo 112° del Cddigo establece que, al
momento de aplicar y graduar la sancion, la autoridad
administrativa podra considerar el beneficio ilicito esperado u
obtenido por la realizacion de la infraccion, su probabilidad de
deteccion, el dafio resultante de la infraccion y los efectos que
la misma pudiese ocasionar en el mercado, la naturaleza del
perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios
gue dependiendo del caso particular, considere adecuado
adoptar la autoridad administrativa.

Con respecto a las medidas correctivas ordenadas en el presente
procedimiento, se ordend el extorn6 del consumo por el importe de S/ 559,00,
mas los intereses, comisiones y penalidades generados a la fecha de
cumplimiento de la presente resolucion. Ello en atencion a lo establecido en
el articulo 114° del Cddigo, el cual determina sin perjuicio de la sancion
administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion a las normas
de éste, el INDECOPI puede dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras y complementarias. Es asi que, en el presente
expediente se determind la imposicion de una medida correctiva reparadora
ya que se buscO resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor, conforme a lo establecido en el
articulo 115° del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Cabe precisar que, respecto a los reclamos cuestionados, la autoridad
considerd que no correspondia el dictado de medidas correctivas, pues los
vouchers de las operaciones que fueron acreditadas, se trasladaron durante
el procedimiento administrativo al denunciante, y sobre la operacién que no
se logro validar se ordend la devolucién del importe, por lo que, en tal sentido,
el ORPS sefalé que no correspondia el dictado de medidas correctivas
respecto al extremo referido a los reclamos presentados por el denunciante.

En atencion a lo expuesto, luego de haber efectuado el analisis exhaustivo
de cada extremo de la parte resolutiva de la Resolucién Final N° 947-2018,
podemos apreciar que la resoluciébn emitida en primera instancia se



encuentra debidamente motivada y acorde a derecho. Ello en tanto, la
resolucion administrativa emitida en primera instancia cumple con lo
establecido en el articulo 3 del T.U.O. de la LPAG, el mismo que establece
la debida motivacién como requisito de validez del acto administrativo. Es asi
gue, mediante Resolucién 006-2019/CPC-INDECOPI-PIU la — Sede Piura
(2019), sefiala lo siguiente:

Que, entre los requisitos de validez del acto administrativo, el
articulo 3.2 del T.U.O de la LPAG sefala que el acto
administrativo debe expresar su respectivo objeto o contendido,
el cual debe comprender todas las cuestiones de hecho y
derecho planteadas en el procedimiento. Es decir que, la
resolucién debe ser congruente con las peticiones formuladas
por el administrado o, en todo caso, con los cargos imputados
de oficio por la autoridad administrativa. Del mismo modo, el
articulo 3.4 de la citada norma sefiala como requisito de validez
del acto administrativo que se encuentre debidamente
motivado; siendo que, dicha motivacion debe ser expresa,
mediante una relacion concreta y directa de los hechos
probados relevantes del caso especifico, y la exposicion de las
razones juridicas y normativas que justifican el acto adoptado.

3.2 Posicion sobre la Resolucion Final N° 2296-2018/CC1.

Con relacion a lo resuelto en segunda instancia por la Comision, debo
precisar que me encuentro de acuerdo con la resolucion emitida por la
autoridad administrativa. Ello en tanto, dicho érgano revoco la resolucion
emitida en primera instancia en el extremo referido al consumo efectuado en
el establecimiento de titularidad del sefior Guillén, pues el denunciado al
presentar la orden de pago suscrita de la operacion efectuada con fecha 02
de marzo de 2018, permiti6 que la Comisidon lograra determinar que el
consumo se efectud correctamente con la autorizacion del denunciante. En
tal sentido, quedd acreditada la validez de la operacién cuestionada y se
revoco la sancion impuesta al denunciado respecto este extremo.

Es asi que, se acredit6 la validez de las operaciones reclamadas en tanto los
administrados presentaron la documentacion necesaria a efectos de
acreditar la validez de las operaciones, pues se evidencia que la autoridad
administrativa aplicé los principios de carga de la prueba, verdad material y



presuncién de licitud los cuales se aplican a los procedimientos
administrativos en tramite. Siendo que, Sobre el particular, se debe sefialar
que, en atencion al principio de verdad material, la Comisioén verificd
plenamente los hechos que sirvieron de motivo para su decision, esto es la
valoracién conjunta del voucher de la operacién que no se logré acreditar en
primera instancia y la pantalla del sistema interno de la entidad financiera. En
relacion a lo mencionado, mediante Resolucion N° 134-2019/CC1 la (2019),
afirma lo siguiente:

Sobre el particular, el principio de verdad material supone que
la autoridad administrativa verifique plenamente los hechos que
sirven de motivo a sus decisiones. Para ello, debera realizar una
investigacion de los hechos que dieron lugar a la reclamacion,
teniendo la facultad de apoyarse en todos los medios legales
gue le permitan llegar a esa verdad material y, de esta manera,
determinar si se cometieron las infracciones imputadas, siendo
dichos medios, por ejemplo, los argumentos y pruebas
aportadas por las partes, pese a que estas hayan sido
presentadas extemporaneamente.

Por otro lado, la Comision en segunda instancia, decidio confirmar la decision
emitida por el ORPS, respecto al extremo referido a los reclamos presentados
por el denunciante, toda vez que la respuesta emitida por la entidad financiera
no fue adecuada en relacion a lo solicitado por el sefior Pucho en su
momento.

Respecto a la medida correctiva ordenada en primera instancia, la Comision
determind dejar sin efecto la misma, en tanto, se logro acreditar la validez de
la operacion efectuada en el establecimiento del sefior Guillén. Asi como
también se dejo sin efecto la sancion impuesta sobre este extremo.

Es menester referir que, la Comisién confirmé la resolucion venida en grado
en el extremo que sancion6 al Banco con una multa de 3.03 UIT por infracciéon
del articulo 88.1°, en la medida que determin6 que las respuestas emitidas
por la entidad financieras fueron inadecuadas en relacion a lo reclamadas por
el denunciante.

Asimismo, confirmé la resolucion de primera instancia en el extremo que
conden6é al Banco el pago de las costas y costos incurridos en el
procedimiento.



3.3

3.4.1

En atencion a lo expuesto, comparto los argumentos y criterios utilizados por
la Comisién para la resolucion del conflicto en controversia, ello en tanto
valoraron todos los medios probatorios trascendentales para emitir el acto
administrativo. Por ello, a mi parecer, la autoridad administrativa efectué una
debida motivacion interna del razonamiento y motivacion sustancial
congruente, para emitir la resolucién en segunda instancia. En ese sentido,
se aprecia que la autoridad hizo efectivo el principio de debido procedimiento
establecido en el Articulo IV del titulo preliminar del TUO de la LPAG, toda
vez que garantizo el derecho de los administrados a la aportacion de pruebas,
exponer sus argumentos, entre otros, a efectos de lograr una decision
debidamente motivada. Al respecto, mediante Resolucién N° 003-2019/CPC-
INDECOPI-PIU (2019) emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor
- Sede Piura, seiala lo siguiente:

(...) El respeto al procedimiento regular previsto para la emision
del acto, lo que esta vinculado al debido procedimiento que
garantiza el derecho de las partes a exponer sus argumentos,
a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decision motivada
y fundada en derecho.

Posicion fundamentada sobre los problemas juridicos identificados

Determinar la validez de las cinco (5) operaciones materia de denuncia.

Este punto estéa referido a verificar si las operaciones materia de controversia
se realizaron validamente, conforme a la normativa aplicable al caso.

En primer lugar, considero importante mencionar que el presente expediente
se desarrolla en tramite de un procedimiento trilateral sancionador, mediante
el cual la autoridad administrativa busca determinar si se ha configurado o no
una vulneracion al deber de idoneidad por parte de los denunciados.

Entonces, es necesario desvirtuar lo establecido en la normativa respecto al
parametro de idoneidad. En principio, la idoneidad es entendida como la
correspondencia entre lo que el consumidor esperabay lo que efectivamente
recibio, en funcion a la informacién brindada por el proveedor, las
caracteristicas del producto, la publicidad, la calidad del producto y de
acuerdo a lo negociado. Es asi que, mediante Resolucién Final N° 0021-
2018/SPC-INDECOPI (2018), la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor seiala lo siguiente:



El articulo 18° del Cddigo define a la idoneidad de los productos
y servicios como 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 informacion transmitida, entre
otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso2. 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 (...).

Como se sefial6 en lineas anteriores, la idoneidad forma parte de una de las
obligaciones de los proveedores, es por ello que siendo uno de los deberes
alos que mas faltan los proveedores, es merecedor desarrollarlo. De acuerdo
con el articulo 18 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2010):

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

Por lo tanto, la idoneidad es la correspondencia entre lo ofrecido por el
proveedor y lo recibido por el consumidor. Para poder cumplir con el deber
de idoneidad es necesario que el proveedor cumpla en el modo, la formay el
plazo con la entrega del producto o la prestacion de un servicio, segun se
haya acordado con el consumidor.

Al respecto, Gustavo Rodriguez Garcia (2014) afirma lo siguiente:

Si existe identidad entre lo real y el modelo de referencia, no
existira infraccion al deber de idoneidad. Si existen
discrepancias, el consumidor razonable no habra recibido lo
gue razonablemente esperaba y eso acarreara las
responsabilidades que correspondan en el proveedor. (pag.
308)

De acuerdo con el Derecho de Obligaciones para dar por extinguida una
obligacion (independientemente del tipo) este debe ser cumplido dentro del
plazo, forma y modo en el que las partes lo pactaron, de lo contrario no se
estaria cumpliendo con la obligaciéon. Lo mismo sucede con la idoneidad,



siendo esta un deber del proveedor, este no puede faltar a ninguno de los
tres requisitos indispensables para dar por cumplida su obligacion.

Asimismo, el articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, precisa que el proveedor tiene la obligacion de responder por la
idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos que ofrece en el
mercado, y en caso se alegue un defecto en el servicio tiene la obligacién de
acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad del bien colocado
en el mercado.

Sobre el caso que nos ocupa, el denunciante cuestiona la validez de cinco
(5) consumos no reconocidos 02 de marzo de 2020, los mismos que fueron
cargados a su tarjeta de crédito. Conforme se indic6 en el punto referido a la
identificacion y andlisis de los principales problemas juridicos del expediente,
en este punto debemos ahondar respecto a la responsabilidad administrativa
atribuida tanto a la entidad financiera como a los titulares de los negocios
afiliados. En se sentido, la responsabilidad administrativa es aquella
mediante la cual el proveedor es administrativamente responsable por la falta
de idoneidad del producto o servicio determinado, siendo que dicho
proveedor puede ser exonerado de ello siempre y cuando acredite la ruptura
del nexo causal. Al respecto, mediante resolucion 574-2020/SPC-INDECOPI
(2020) la Sala Especializada en proteccion al Consumidor establece lo
siguiente:

El articulo 104° del Codigo establece que el proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad o
calidad sobre el producto o servicio determinado y que es
exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar
la existencia de una causa obijetiva, justificada y no previsible
gue configure una 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 atencibn a lo mencionado, se entiende que la responsabilidad
administrativa es aquella responsabilidad basada sobre una falta. Todo dafio,
perjuicio o detrimento originado a la persona tendra que ser reparado, y €so
solo se logra a través de la responsabilidad administrativa.

Segun sefiala Carlos Rojas (2014):



(...) para comprender el concepto de responsabilidad
administrativa resulta necesario observar la definicion legal del
principio de causalidad, ya que esta nace de la relacion de
causalidad entre la conducta del administrado y la infraccion
sancionable. En suma, la responsabilidad administrativa se
encuentra relacionada al objetivo de desincentivar aquellas
conductas de los proveedores que configuren infracciones,
siendo para la autoridad administrativa una labor muy
importante para el funcionamiento del proceso competitivo el
evaluar cudl es la forma mas eficiente que permita desincentivar
la conducta sancionada. (pag. 39)

Por tanto, la responsabilidad administrativa del proveedor constituye el
resultado de una o mas infracciones al Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor. Cualquier infraccion del proveedor que entre dentro de los tres
supuestos mencionados por el Cédigo debera ser resuelto por el procedo
administrativo sancionador. El objeto de esta regla es la de disminuir las
malas practica de los proveedores que vulneren los derechos de
consumidores, es decir la responsabilidad administrativa del proveedor
constituye una garantia de la defensa de los derechos del consumidor.

»  Sobre laresponsabilidad administrativa del Proveedor:

En este punto, se advierte que en lo referente a las transacciones financieras
los Bancos establecen determinados parametros de seguridad
implementados justamente para poder realizar operaciones de manera
segura ya sea via internet o de manera presencial, siendo ademas, la entidad
denunciada es la encargada de acreditar el uso de dichos mecanismos
puesto que el denunciante consumidor no podria acreditar ello. Siendo asi
gue, correspondia que la autoridad administrativa determine la correcta
autorizacion de los consumos en consumos en controversia, validando que
aplicd los mecanismos de seguridad necesarios para efectuar dichas
operaciones.

Cuando una persona natural acude a una entidad financiera a fin de solicitar
una tarjeta de crédito espera que los mecanismos de seguridad a los que
esta obligado cumplir todos los bancos sean eficaces para no sufrir de ningun
problema frente a la pérdida o robo del mismo. Es asi que, Las operaciones
bancarias no autorizadas son generadas por las transacciones de dinero por



compras de productos o servicios que no han sido autorizados por los
usuarios duefios de las tarjetas de crédito o débito.

Cabe precisar que, el articulo 17° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito, establece las medidas de seguridad que debe aplicar toda entidad
financiera a efectos de que los consumidores no sean victimas de
operaciones fraudulentas. Al respecto, la Sala Especializada en Proteccion
al Consumidor mediante Resolucion N° 574-2020/SPC-INDECOPI (2020)
establece lo siguiente:

“Esta Sala considera que la finalidad del articulo 17° del
Reglamento descansa en la proteccion de los usuarios frente al
cargo de transacciones fraudulentas en las cuentas de sus
tarjetas de crédito o débito, a partir de, entre otros aspectos, la
revision del movimiento histérico de transacciones en las
respectivas cuentas, lo cual evidentemente involucra el analisis
de operaciones que permitan a la empresa supervisada generar
razonablemente un historial de consumo respecto al uso de
dicho producto por parte de su cliente”.

En esa misma linea, en el caso de operaciones con tarjeta presente, es
esencial efectuar la operacion con la tarjeta de crédito en fisico (plastico), la
misma que es pasada por POS del establecimiento afiliado, siendo que
seguido a ello se efectua la lectura Chip de la tarjeta y posteriormente se
procede a la suscripcion de la orden de pago emitida por el consumo. De
acuerdo a lo establecido en el articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de
crédito y débito las entidades pueden realizar cargos a la tarjeta de crédito
por operaciones de consumos que se encuentren debidamente sustentadas
y autorizadas. Sobre ello, mediante Resolucién N° 750-2019/CC1 (2019) la
Comisioén de Proteccion al Consumidor N° 1, establece lo siguiente:

“En virtud a lo expuesto hasta este punto, y conforme a lo
establecido en el articulo 9 del Reglamento, las empresas del
sistema financiero para cargar validamente en las cuentas de
tarjeta de crédito de sus clientes el importe de las operaciones
realizadas las tarjetas de su titularidad, deben acreditar que:

0] En los consumos realizados con “tarjeta no presente”,
hubo autorizacion del usuario a través de medios
electronicos y/o firmas electrénicas; v,



(i) (ii) para los casos de consumos con “tarjeta presente”,
las 6rdenes de pagos deben estar suscritas por el cliente
para entenderse autorizado, segun corresponda”.

Asimismo, mediante Oficio 26791-2017-SBS del 1 de agosto de 2017, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, dispone que para acreditar la
validez de las operaciones cuestionadas se debe presentar el registro de las
operaciones reclamadas en el sistema interno del Banco y las 6rdenes de
pago debidamente suscritas, pues con la sola presentacion de las pantallas
de la realizacion de los consumos no se lograba acreditar la validez de la
operacion.

En tal sentido se puede advertir que en el presente caso el Banco cumplié
con todos los mecanismos de seguridad correspondientes, y por lo tanto, los
consumos efectuados con a la tarjeta de crédito del denunciante, se
efectuaron de forma correcta. Siendo que, la entidad financiera presento la
impresion de las pantallas de sus sistemas con el fin de corroborar que la
operacion se proceso de manera valida; asimismo, en el expediente obran
los vouchers de las operaciones, en los cuales consta la firma y el documento
de identidad del denunciante, siendo fuera de la responsabilidad de la entidad
la verificacion de la identidad de la persona que realiz6 los consumos.

» Sobre la responsabilidad administrativa de los titulares de los
establecimientos:

En este punto, se debe analizar si se cumplido con la obligacién de los
negocios afiliados de verificar la identidad del titular del producto financiero
para realizar las operaciones cuestionadas. Por tanto, se advierte que, en lo
referente a operaciones efectuadas con tarjeta de crédito, el establecimiento
tiene la obligacion de validar la identidad del usuario, siendo que la firma que
se consigna en la orden de pago, debe ser similar a la firma que se muestra
tanto en su DNI como en su tarjeta de crédito. Al respecto, la Resolucién 305-
2019/CC1 establece lo siguiente:

“En efecto, el establecimiento tiene la obligacién de acreditar
que cumplié con realizar la verificacion de la identidad del
portador de la tarjeta que efectud el consumo en su comercio,
para lo cual las érdenes de pago son los medios probatorios
mas idéneos para acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en
el articulo 19° del Reglamento, pues la conformidad de las



3.4.2

operaciones puede ser verificada con su sola revision siempre
gue contengan la firma del cliente y el nUmero de su DNI.”

En tal sentido, la autoridad administrativa en varios pronunciamientos ampara
gue para la comprobacion de firmas no se requiere un grado de andlisis
equivalente al de una pericia grafotécnica que determine la autenticidad o no
de las operaciones en controversia, toda vez que una pericia es un
procedimiento técnico que no puede ser exigido a los establecimientos
afiliados. Sin embargo, la validacion de identidad del tarjetahabiente, implica
necesariamente que los establecimientos cumplan con constatar la similitud
entre la firma de la orden de pago, la tarjeta de crédito y el DNI del portador.

En tal sentido, si se verifica que la firma del documento de identidad del
denunciante es similar a las firmas contenidas en las 6rdenes de pago
presentadas por los administrados, asimismo, el nimero de su documento
de identidad del titular del producto financiero coincide con los nameros
consignados en las érdenes de pago, se determinar que el establecimiento
cumplié con verificar la validez de la tarjeta, la identidad del portador de la
tarjeta y la correspondencia de la firma. Producto de ello, la autoridad
administrativa logra comprobar que las operaciones reclamadas se
efectuaron correctamente.

En el expediente objeto de estudio, la autoridad administrativa afirmo que se
acredito la validez de las operaciones reclamadas, toda vez que obra en el
expediente los vouchers de los consumos reclamados, los mismos que se
encuentran debidamente firmados por el denunciante, siendo que la firma
consignada en cada orden de pago guarda similitud razonable con la del
documento de identidad, asi también, se consigné debidamente el nimero
de DNI correspondiente al consumidor en cada voucher.

Determinar si los reclamos presentados fueron atendidos dentro del plazo
legal establecido y si la respuesta otorgada fue adecuada en relacién a lo
solicitado por el denunciante.

Sobre este punto, se debe validar si la entidad financiera cumplié con atender
los reclamos efectuados por el denunciante a la autoridad administrativa, ello
teniendo en consideracion que la respuesta emitida por el Banco debi6 ser
oportuna y adecuada conforme a lo reclamado.

En tal sentido, considero importante mencionar que nuestro Coédigo de
Proteccion y Defensa del consumidor en el articulo 88.1° reconoce que las



entidades del sistema financiero estan obligadas a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo
no mayor a treinta (30) dias calendario. Al respecto, la resolucion 001-
2019/CC3 (2019) emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1
establece lo siguiente

En el numeral 88.1 del articulo 88° del Cadigo, se sefiala que
las entidades del sistema financiero deben resolver los
reclamos formulados por los consumidores dentro del plazo
establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del
derecho del consumidor de recurrir directamente ante la
Autoridad de Consumo. Al respecto, el numeral 95 de la Circular
de Atencién al Usuario, aprobada por Circular G-184-2015 (en
adelante, la Circular), contempla que el plazo maximo de
respuesta es de treinta (30) dias calendario6 contado desde
gue el reclamo fue presentado hasta la notificacion de la
respuesta 0 su puesta a disposicion. Dicho plazo podra
extenderse, excepcionalmente, cuando la naturaleza del
reclamo lo justifique, lo cual debera ser puesto en conocimiento
del consumidor dentro de los 30 dias iniciales, explicandole las
razones de la demora, ademas de precisarle la fecha estimada
de respuesta.

En tal sentido, se entiende que toda persona que sea proveedor de algun
producto o servicio se encuentra en la obligacion de mediar el reclamo del
cliente a las autoridades a fin de solucionar el conflicto.

Julio Vallenas (2014)sustenta que:

Por otro lado, la indeterminacion en el plazo de ampliacion para
la atencidén de reclamos solo desnaturaliza el plazo maximo de
treinta (30) dias y oculta el incumplimiento de dicho plazo a
través de la excepcion al mismo. Conforme a lo indicado en el
analisis, la SBS debe optar por hacer una clasificacion de los
tipos de reclamos y obtener sus promedios de respuesta en el
sistema financiero, con el objetivo de proponer modificaciones
respecto de los dias maximos de ampliacién y resolucion de los
reclamos. (pag. 109)



Siguiendo la linea de lo citado, el autor plantea una medida eficaz para
establecer el plazo de atencion de reclamos y proporcionar soluciones a
través de la clasificacion de los reclamos.

En esa misma linea, en distintos pronunciamientos, la autoridad
administrativa ha determinado que el contenido de las respuestas emitidas
por las entidades financieras debe ser oportunas, completas y claras, siendo
gue dicho contenido debe ser congruente en relacion a lo solicitado por el
denunciante. Sobre ello, la Resolucion N° 1345-2018/CC1 (2019) emitida por
la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1, afirma lo siguiente:

‘La respuesta debe ser oportuna, completa, clara y
pronunciarse sobre lo reclamado o solicitado por el usuario. No
obstante, es importante precisar que las normas sobre atencién
de reclamos y consultas no determinan que todo reclamo sea
declarado procedente o que se brinde al consumidor cualquier
informacion que este pueda requerir”.

Pues bien, en el caso en controversia, en primer lugar se debe determinar si
las respuestas emitidas por la autoridad administrativa fueron atendidas
oportunamente, esto es dentro del plazo legal establecido en la normativa
aplicable al caso. En ese sentido, de la revision de los actuados se aprecia
gue el denunciante presento dos reclamos, el reclamo N° SCI-R-2018022631
de fecha 6 de marzo de 2018, y el reclamo N° 247-A-2018000008 de fecha 7
de abril de 2018. Cabe precisar que, los reclamos fueron oportunamente
atendidos, con fecha 14 de marzo y 11 de abril de 2018, respectivamente.

En ese sentido, luego de validar que ambos se atendieron dentro del plazo
legal establecido, corresponde determinar si las misivas dirigidas al
denunciante fueron adecuadas en relacion a lo solicitado en sus reclamos.
Es asi que, el denunciante solicité lo siguiente:

- Respecto al reclamo de fecha 6 de marzo de 2018, el denunciante solicitd
los vouchers de las operaciones reclamadas. La respuesta del Banco
consistié en indicar que la respuesta a su reclamo no seria favorable
puesto que las operaciones se efectuaron correctamente, sin perjuicio de
ello, procederian a solicitar lo requerido a los negocios afiliados.

- Sobre el reclamo de fecha de fecha 7 de abril de 2018, el denunciante
solicitd la revision en fisico de los vouchers de todos los consumos
reclamados y que los mismos sean objeto de un peritaje. El Banco sefialé
gue en la medida que las operaciones se efectuaron con la correcta



lectura chip de la tarjeta de crédito, los establecimientos afiliados no se
encontraban obligados a enviar los vouchers solicitado.

Al respecto, sobre primera respuesta emitida por el Banco el 14 de marzo de
2018, es evidente que si bien el Banco indico que efectuaria las gestiones
necesarias a efectos de obtener los vouchers requeridos, no cumplié con
indicar el plazo de espera por dicha documentacion.

Sobre el segundo reclamo, la entidad financiera indicé que no contaba con
los vouchers, pues los establecimientos afiliados no tenian la obligacion de
enviar los mismos. Sin embargo, como lo establece el articulo 9° del
reglamento de tarjetas de crédito y débito, al tratarse de consumos
presenciales, es obligacion de la entidad de la financiera custodiar contar con
los vouchers de las operaciones efectuadas, toda vez que es el medio
probatorio idéneo a efectos de acreditar la validez de los consumos.

En atencion a lo expuesto, es evidente que existio una infraccion por parte
del Banco al articulo 88.1° del codigo, en tanto las misivas emitidas por la
entidad financiera no fueron adecuadas en relacion a lo solicitado por el
denunciante.

CONCLUSIONES.

En el analisis de los puntos materia de controversia se ha identificado, en
sintesis, dos problemas juridicos. Determinar si las cinco operaciones
materia de denuncia se efectuaron validamente, siendo que las mismas
hayan sido procesadas y autorizadas correctamente. Si la entidad financiera
cumplié con su obligacién de atender los reclamos presentados por el
denunciante forma oportuna y adecuada.

En el caso de operaciones efectuadas con tarjeta de crédito, corresponde
gue la entidad financiera acredite los mecanismos de seguridad
implementados a efectos de evitar posibles operaciones fraudulentas. En tal
sentido dichos proveedores deben acreditar la validez de las operaciones
mediante las 6rdenes de pago debidamente suscritas por el tarjetahabiente,
siendo que dicho documento es el medio probatorio idéneo para acreditar la
correcta autorizacion de los consumos.



3. Los establecimientos afiliados tienen la obligacién de validar la identidad del
consumidor, siendo debe verificar que la firma consignada en la orden de
pago guarde similitud con la firma del DNI y de la tarjeta de crédito. Asimismo,
el nimero registrado en la orden de pago debe ser igual al del documento de
identidad. Con ello, queda evidenciado que los consumos realizados en sus
establecimientos se autorizaron correctamente.

4. Respecto a la atencion a los reclamos, es evidente que las misivas emitidas
por las entidades financieras deben ser claras, oportunas y adecuadas.
Siendo que la entidad financiera no puede eximirse de su responsabilidad de
atender los reclamos efectuados por los consumidores dentro del plazo legal
establecido. Asi también, se evalla la congruencia de lo requerido con lo
resuelto por el Banco, pues el contenido de las respuestas no puede causar
incertidumbre al consumidor.

5. Sobre el procedimiento, debo resaltar el buen criterio de ambas instancias
administrativas, ello en la medida que aplicaron correctamente los principios
de Presuncion de verdad material, Impulso de Oficio y debido procedimiento.

6. Finalmente, debo aclarar que me encuentro de acuerdo con ambas
resoluciones, toda vez que evalud en cada instancia se evalto los medios
probatorios presentados durante el procedimiento, logrando asi validar que
los consumos en controversia se efectuaron correctamente. Asimismo,
comparto la decision tomada respecto a los reclamos efectuados por el
denunciante, pues la respuesta del Banco no fue adecuada en relacion a lo
requerido.

V. BILIBLIOGRAFIA.

1527-2018/SPC-INDECOPI (TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y PROPIEDAD
INTELECTUAL 22 de JUNIO de 2018).

0021-2018/SPC-INDECOPI (Sala Especializada en Proteccion al Consumidor 05 de enero de 2018).

00003-2018/CPC-INDECOPI-CAJ (Comision de Proteccion al Consumidor, Sede Cajamarca 23 de
Enero de 2018).

750-2019/CC1 (Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 10 de ABRIL de 2019).



001-2019/CC3 (Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 4 de ENERO de 2019).
1345-2018/CC1 (Comision de Proteccidn al Consumidor N° 1 15 de ABRIL de 2019).

006-2019/CPC-INDECOPI-PIU (Comisién de Proteccién al Consumidor, Sede Piura 9 de Enero de
2019).

134-2019/CC1 (Comisién de Proteccidn al Consumidor N° 1 23 de Enero de 2019).

003-2019/CPC-INDECOPI-PIU (Comisién de Proteccién al Consumidor Sede Piura 9 de ENERO de
2019).

574-2020/SPC-INDECOPI (Sala Especializada en Proteccion al Consumidor 26 de FEBRERO de
2020).

574-2020/SPC-INDECOPI (Sala Especializada en Proteccidn al Consumidor 26 de FEBRERO de
2020).

Alpa, G. (2004). Derechos del Consumidor. Lima: Gaceta Juridica.
Baca, V. (2013). Proteccion al Consumidor. Lima: Editorial Indecopi.
Castillo, L. (2008). Derechos fundamentales y procesos constitucionales . Lima: Grijley.

Chiabra, M. C. (2010). El debido proceso legal y la Tutela jurisdiccional efectiva: mas similitudes
que diferencias . Revista PUCP , 67-74.

Guirgoa, A. (1989). Las Garantias Constitucionales de la Administracion de Justicia, En: La
Constitucion diez afios después. Lima: Fundacion Friedrich Naumann.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion a la Propiedad Intelectual . (S.A.).
¢Quienes son los consumidores y proveedores? Recuperado el 30 de Diciembre de 2019, de
Indecopi: https://indecopi.gob.pe/web/atencion-al-ciudadano/-quienes-son-los-consumidores-y-
proveedores-

Ledn, J. T. (s.f.). Las Relaciones de Consumo y los Principios Esenciales en Proteccién y Defensa del
Consumidor. Reflexiones en torno al Proyecto de Cédigo de Consumo. Asociacion Civil Derecho y
Sociedad , 63-64.

Poder Legislativo . (2 de Setiembre de 2010). Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor . E/
Peruano , pags. 1-30.

Resolucidén Final N° 0037-2015/SPC, Expediente N° 2312013/CPC INDECOPI AQP (Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competenciay de la
Propiedad Intelectual. 07 de Enero de 2015).



Resolucidn Final N° 0043-2013/PS2, Expediente N2 1223-2012/PS2 (Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N2 2 14 de Enero de 2013).

Resolucidén Final N° 009-2015/CC3, Expediente N° 60-2015/CC3 (Comisién de Proteccion al
Consumidor N2 3 27 de Noviembre de 2015).

Resolucién Final N° 271-2016/SPC, Expediente 52013/CPC INDECOPI ICA (Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual.
25 de Enero de 2016).

Resolucion Final N° 356-2013/CC1, Expediente N 1826-2012/CPC (Comisidn de proteccion al
consumidor N2 1 08 de Mayo de 2013).

Rodriguez, G. (2014). Eel apogeo y decadencia del deber de idoneidad en la jurisprudencia
peruana de proccion al consumidor. The rise and fall of the duty of suitability in the peruvian
consumer protection law. . Revistas Pucp , 303-314.

Rojas, C. (2014). La Responsabilidad Administrativa del Proveedor. En Administracion Publica y
Control. . Lima: Gaceta Juridica .

Ruan, G. (1998). El principio de legalidad, la discrecionalidad y las medidas administrativas.
Venezuela: Ediciones Funeda.

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP. (S.A.). Tarjeta de Credito-informate sobre tus derechos.
Recuperado el 28 de Diciembre de 2019, de Tarjeta de Credito-informate sobre tus derechos :
https://www.consumidor.gob.pe/documents/127561/1460393/TarjetaDeCr%C3%A9dito.pdf/45a3
9566-d832-e264-d4d3-8bbeefcda2bc

Throne, J. (2010). Las Relaciones de Consumo y los Principios Esenciales en Proteccién y Defensa
del Consumidor. Derecho & Sociedad , 61-68.

Vallenas, J. (2014). Una regulaciéon mas adecuada para la atencién de reclamos en el sistema
financiero: A propdsito de la supervision directa que la SBS quiere realizar a las cooperativas de
ahorro y crédito. Revista de actualidad Mercantil , 101-109.



VI.  ANEXOS.

- Denuncia y anexos presentada con fecha 15 de mayo de 2018.

- Subsanacién de denuncia presentada con fecha 16 de mayo de 2018.

- Contestacion de denuncia presentada por el Banco con fecha 31 de mayo de
2018.

- Contestacién de denuncia presentada por el Banco 1 de junio de 2018.

- Acta de Audiencia Conciliacion de no acuerdo de fecha 11 de junio de 2018.

- Escrito presentado por el sefior Guillén con fecha 6 de agosto de 2018.

- Resolucién N° 947-2018/PS2 emitida en primera instancia por el Organo
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SUMILLA: DENUNCIA _ {

SENORES INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (]NDECOP!) ;

Yo WILDER JORGE PUCHOC VARELA, con DNI 41771195, con direccion
domiciliaria Jr. Los laureles mz f | 2 — N® 389, Urb. El Bosque - Ale; a Ud.,
respeluosamente, digo:

|.- Infracciones al cédigo de Proteccidon y defensa del consumidor

1. Haber pemmifido que se le haga el pago de cinco -fransacciones
compras de mi tarjela de créditio , los cuales no reconozco haber
autorizado por los siguientes montos: A

a. $/559.00 el dia 02/03/2018 por el establecimiento NIKITO. (1\ t

b. §/ 51450 el dia 02/03/2018 por el establecimiento é‘fu ﬂf
DECORACIONES VERONA, }‘ U{}
c. S/ 93450 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienlo ()
DECORACIONES VERONA. ‘ r
d. §/ 1417.50 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienio ;f
DECORACIONES VERONA. /
e. 5/ 1417.50 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienlo | ¢ iﬁf\
DECORACIONES VERONA. {“ s
2. El no haber atendido mi reclamo que adjunfo en el ANEXQ 2 a pesar {}*‘&“
de que se solicité la investigacion del caso, la copia de los vouchers. .:_3-;‘,-’
3. El haber autorizado que se realicen los siguientes consumaos con mi | g 7
tarjeta de crédito, sin verificar la idenfidad del! fitular. ;,‘.\j\w{' '

a. S/ 559.00 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienfo NIKITO.

b. S/ 51450 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienlo
DECORACIONES VERONA.

c. S/ 93450 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienlo
DECORACIONES VERONA.

d S/ 141750 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienlo
DECORACIONES VERONA.

e. S/ 1417.50 el dia 02/03/2018 por el eslablecimienio
DECORACIONES VERONA.




|.- Expresién concreta de lo pedido y nombre y direccién de los
denunciados.

En defensa de mis derechos de consumidor, presento deruncia para
que se inicie el procedimienio adminisirativo SANCIONADOR en conlra
de la Empresa BANCO SCOTIABANK domiciliado en la Av. Dionisio
Derteano 102, San lsidro 15047, RUC 10443192099 - VERONA ZULOAGA
LUIS MIGUEL — NOMBRE COMERCIAL "“DECORACIONES VERONA",
domiciliado en la Caille Miguel Orliz mz. .1 Lt. 3 Urb. Villa so! - _25 Clivos
(CASA), Av. Gerardo Unger 5555 — Sar. "/ zrlin de Porres (EMPRESA), RUC
10068871404 - GUILLEN DIAZ NICOLAS MAXIMO - NOMBRE COMERCIAL |

“NIKITO", domiciliado en la Av. Tupz: ~=aru Km. 8.5.Stand 2 Uib.
C .Ferial Tupac Amaru (CENTRO COMERZ = _ ".*ZGA 80} - Comuis. )
(Se adjunta el informe de la SUNAT y RE*. =2 = z2mds los teléfonos de las

dos Ullimas empresas nalurales en el ANEXC 1

Il.- Narracién de los hechos que fundamentcn ia denuncia

1. Con fecha 02 de Marzo de 2018 -~ =z zdo, infoxicado vy !
abandonado por el distrilo de Cc~:- -+ -2 = mercado de la |
Pascana.

2. Cuando desperté me percalé que - .. = - .. Zs=:pojado de mis
tarjetas, efectivo, documentos de ide— === . "= =72nos cerca de las
11:30 a.m.

3. Redlice el bloqueo de mis tarjefas a = - == 23 2:00 pm hasta las
2:30 pm por motivo que me enconi-z: - = :: Ze mi domicilio que
esta en el distrito de Ate y sin dinero = - z_2 ‘come un iaxiy pedi
prestado efeclivo a una vecina para © - 2+ <213 2 yO gue nadie 58
encontraba en m| COsg Yame encér 2032 227 T -:-f:c:f-:.: ge I
intoxicacién. (o 7 23 1 A o

4. Bl diag 4 de Marzo de 2018, por mec > == =~ 17778l .= 7I0 unha
alarma con fecha 2 de Marzo del pre:== = =77 2= DINERS CLUB vy
BANCO FALABELLA, indicGdndome que t= -2 =7 "== ':f::u compras
con mi tarjeta (adjunto correos y cartas == ~=:2 _=: 25 ANEXO 2), al
saber esto realice las llamadas a las mé: =~ 22zl 13Cr B. RIPLEY y
BBVAJdadndome como respuesta qus 2 se realizd ninguna
operacion  pero el BANCO SCOTIABANK o, Q sido ulilizado por el
monto folal de $/ 4843.00 por lo cual rez ice el reclamo, adjunio en

T el ANEXO 3.

A ? El 4 de Marzo de 2018, me acerco a la comisaria de la Pascana para
= \' presenfar mi denuncia, informando o que me habia sucedido e
indicando la fecha del hecho adjunto denuncia ANEXO 4. S

o

\ T 6. Se presentd el documento de la denuncia al SCOTIABANK el dia 5 de

Marzo de 2018 en la oficina de la avenida Canadd — San Luis,
solicitando que adjunten dicho documento al reclamo que se realizo
el dia 4 de Marzo en la banca felefénica e indicando que las
operaciones realizadas con mi tarjeta no son reconocidas y en
donde solicito al banco gue puedan enviaime las copias de los



VEPRERER

vouchers y el delalles (direcciones, hora y fecha, nombre comercial), BT
adjunto la respuesta por correo en el ANEXO 2. ( A
7. SCOTIABANK no cumple con enviar los vouchers lo cual manda una i :7.(‘-\“5“
respuesta en el correo una carla de respuesta que adjunio ANEXO 2, T
o

a pesar que se le indico que la tarjeta habla sido robada y que f A
necesitaba los vouchers para presentar a Indecopi para la denuncia. |

8. Fldia 11 de Marzo de 2018, me acerque a los locales DECORACIONES
VERONA y NIKITO para conciliar.

9. Bl representante de la empresa DECORACIONES VERONA el SR
VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL, me informo por via felefonica que la
tarjeta SCOTIABANK habia sido clonada y que los vouchers habian
sido enfregados a VISA. (adjunto copia de la informacion de las ~ . 7 X
compras en el ANEXO 2, pero mi pregunta era como e! lenia /‘V”" "
conocimiento que era clonada si el banco en ningin momento / o
presento un informe de alerta o la empresa de VISANET la cual me
deja en duda de su comentfario.

10. Se informa que el nombre comercial DECORACIONES VERONA no
se encuenira vigente en la SUNAT pero la RENIEC se puede verificar
que la direccién de su domicilio del representante coincide igual a la
informacién que brinda el banco en los detalles en la cual adjunio en
el ANEXO 2 y ANEXO 1.

11. Orepresentante de la empresa NIKITO el SR GUILLEN DIAZ NICOLAS
MAXIMO, me acerque al local que se encuenira dentro de un centro
comercial llamado MEGA 80 pero el lugar era demasiado peligroso
para pedirles el cuaderno de reclamaciones por lo cual me retire, se
quiso realizar una compra para poder tener el numero de RUC, el
sefor indico que no contaba con eso por lo cual se luvo gue ver de
ofra manera adjunto la RENIEC Y SUNAT en el ANEXO 1y 2.

12. SCOTIABANK me mandan una respuesta negaliva a lo solicitado y
también indica que la farjela no era clonado. (adjunto copia de Lia
carla de respuesta en el ANEXO 2 .

s . - . ® i i / oy — S
lll.- Fundamentacion jundica. b{’._qﬂ{. AN :/__)/;*QJ 5 &(/g,"; P

ol B
S

El articulo 19 del Reglamenio de Tarjeta de Crédito eslablecido por lu
$BS mediante la Resolucion SBS N O 6523-2013, referido a las medidas de
seguridad en las operaciones realizadas en presencia del lilular o
usuario, obligan a los establecimientos dfiliados a verificar la identidad
de los portadores de la Tarjeta de Crédito y la firma del usuario, por lo
lanto, queda expedilo su derecho frente a dicho establecimienio en
caso lo considere conveniente.

V.- Medios probatorios y anexos.

1-A Copia de mi Documento nacional de Identidad.
1-B Copias de RENIEC Y SUNAT. ANEXQO 1

1-C Copias de correos y cartas de respuesta de Ias enlidades. ANEXO 2



1-D Copias de los reclamos al banco SCOTIABANK. ANEXO 3
1-E Copia de la denuncia. ANEXO 4
POR LO EXPUESTO:

Solicito se declare fundada mi denuncia y se ordene a SCOTIABANK,
DECORACIONES VERONA Y NIKITO, como medida correctiva Ia
devolucion de los fondos ulilizados de mi linea de crédito de mi 1arjeta
SCOTIABANK por las compras no reconocidas.

Lima, 15 de Abril de 2018

WILDER JORGE PUCHOC VARELA
DNI 41771195
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SISTEMA DE EVALUAC JION DE RIESGO

sut 40505056

Consulla RENIEC

Tie wia:

Resultado Consulta

J@cnan-m.-a.pc; 14/05/2018  16:55:22
RENIEC por Nimero

<

Nume o de Docuinento:
Apelll 'o Palemno:

Apelli 1o Malerno:

Apelli o Casada:

Noml es:

Fech: de Nacimienlo!
NomL e del Padre:
Nomb e de la Madre:

1| ¢] Otra ; Datos

Estlati ra;

Sexo.

Estad » Civik

Grade de Instruccion:
Estad 1

Consiincia de Volacion:
Fech: te Expedicion:

[/ Deti lle de inscripcion

Fech: de Inscripcion:
Doc. | ustentatorio:

[/] Det: lie de Nacimiento

Depar amento.
Provil cia:
Distril

[/} Deli lle de Domicilio

Depai amento:
Provit cia:
Distrit 1

Direc 10n:

06887140
GUILLEN
OIAZ

NICOLAS MAXIMO
19660608
BERNARDO
PILAR

1 METRO 60
MASCULINO
SOLTERQO
TECNICA
MASCULINOG

NO INFORMADC
20110618

19990305
2319580664

ANCASH
ANTONIO RAIMONDI
LLAMELLIN

LIMA
LIMA
COMAS

JR.JM.PAGADOR 163
STALUZMILA
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Consulla RENIEC

Resu ltado Consulta RENIEC por Namero

NOme o de Documenlo;
Apelli o Palemo:

Apelll o Materno:
Apelli o Casada:

Nomt es:

Fechi de Nacimiento:
Momkb e del Padre:
Nomtb e deta Madre:

il ¥l Otro 5 Datos

Estab ra:

Sexo:

Eslad » Civil:

Grade de Instruccion:
Estad »

Cons! wncia de Votacion:
Fech: de Expedicion:

Il /] Det: 1le de inscripcian

Fech: de Inscripcion:

Doc. | uslentatorio:
Wi Del: lle de Nacimiento

Depa amenlo:
Provil cia:
Distril »

LJJ Det: lle de Domiicilio
| Depa amento:
Provil cia:

Distril »

Direc 100;

44319209
VERONA
ZULOAGA

LUIS MIGUEL
19870614

JUAN MANUEL
TERESA DE JESUS

S

Q

1 METRO G5
MASCULINO
SOLTERO
SECUNDARIA
MASGULINO

NO INFORMADO
20161017

20050626
2249

LiMA
LIMA
MIRAFLORES

LiMA
LIMA
LOS OLIVOS

CALLE MIGUEL ORTIZ MZ. 11
LT3 VILLA S0L ATA ETAPA




1415/2018 informacion de Alertas Diners Club - Jorge Puctioc Sediin

nformacion de Alertas Diners Club [orEip 2

Alertas Diners Club <alertasdiners@dinersclub.com.pe>

Fri 3/272018 32 PM

To JORGEPUCHOC @HOTMAIL COM <JORGEPUCHOC@HOTMAILCOM>;

Estimado Socio Diners:

Je acuerdo al mensaje que selecciond en "Alertas Diners” le hacemos llegar la siguiente informacion:
Jsted consumid el 02/03/2018 a las 12:42:48 horas en ELEKTRA SAN MARTIN por un importe de 5/.2,699.00.

Si tuviera alguna consulta, sirvase comunicarse con el Area de Atencion al Socio al 615-1111 o escribanos a
socios@dinersclub.com.pe
Atentamente, >

JINERS CLUB

hitps:outiook Jive comfowal llemiD=AQMKADAWAT YOMOAR LTkzYTAINjMAOSOWMAIMDAKAE YAAAPLCU4ARAICHQIYaIPmLZnwF HwBiw a2 AV.2rMINKIY
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San Isidro, 09 de mayo de 2018 \Q‘ \(\i} 1
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WILDER JORGE PUCHOC VARELA '
Presente.-

Refl.: Reclamo N° 2018-00257395

Estimado(a) Socio(a):

Por medio de la presente, tenemos el agrado de saludaric{a) cordialimente v dar atencion
al reclamo de la referencia.

Al respecto, le informamos gque luego de realizar las veriiicacicnes, su reclamo ha sido
declarado fundado, motivo por el cual; el abono temporal efectuado en su cuenta taijets
de crédito en fecha 13 de marzo del presente afio, quedara coimo definitivo,

Para cualguier consulta no dude en comunicarse con nosotros a lravés del 615-11il
opcion 2, directamente en cualquiera de nuestras oficinas y madulos de atencion.

Atentamente,

DINERS CLUB PERU S.A.

Javier Vega
Analista de Reclamos



14/5/2018 Confirmacion de operaciones por seguridad - Banco Falabella. - Jorye Puchoc bedf g,

Confirmacion de operaciones por seguridad - Banco Falabella.

Llerena Flor <fllerenad@bancofalabella.com.pe>

Fri 37272018 12.39 PM

To JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM <JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM>;

CoCONTROL DE FRAUDES BF <CONTROLDEFRAUNESBF@bancofalabellacom pes;

Importance, High

Sr (a). WILDER JORGE PUCHOC VARELA

Buenos dfas, por medio del presente correo deseamos comunicarnos con Ud. Para confirmar las siguientes operaciones realizadias
con su tarjeta crédito **8463:

. Compra en:

Nombre de Comerclo Monto S/, Fecha Hora

TAMBO 25980 | 2018/03/02 12:19:48
ESTACION ARGENTINA 2 50.00 | 2018/03/02 12:07:34
GMO MINKA 3 1,822.30 | 2018/03/02 11:16:42
JOYERIA SANTA ROSA 1,250.00 | 2018/03/02 10:43:30
JOYERIA SANTA ROSA 73500 | 2018/03i02 10:37:56
FLORERIA TODO CON AMOR 575,00 | 2018/03/02 10:33:15

Asi mismo le queremos informar que su tarjeta presenta un blogueo temporal por seguridad, Agradecemos nos canfirme las
operaciones informadas.

Por favor responder a todos los copiados en el correo.

Saludos cordiales.

5 aanco l Flor Llerena D.
@ ool

Prevencion de Fraudes

Lima Peru
1
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G0-5000 (Piura, Chiclays, ~
Arequipa, Trujilio. Cajamarca),
QBD0-4T900 (lcal
0800-40240 (Huancava)

v, bancefalabella pe

Lima, 22 de marzo de 2018

AP Incidente N°: 1-39922801784
) Cuenta N°: 000000068879
7 1 r,{_,i (n
Estimado (a)
WILDER JORGE PUCHOC VARELA _
JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM e <

N

Nos es grato saludarte y a la vez dar respuesta al reclamo presentado referente a 05
consumos no reconocidos, por el importe total de $/.2869.80 soles, registrado en tu
cuenta.

Al respecto, te informamos que hemos considerado tu caso como procedente. En ese
sentido, con fecha 20/03/2018 se realizo la devolucion de los importes reclamados a u
cuenta. chho ajuste to podras visualizar en el detalle de tus movimientos de su proximo
estado de cuenta.

Finalmente, te recordamos la importancia de salvaguardar tu tarjeta, a fin de prevenir y
detectar cualquier tipo de consumo fraudulento, tomando en consideracion las siguientes
recomendaciones:

« No des informacidn de los datos de tu tarjeta a terceras personas.

« No pierdas de vista tu tarjeta al momento de realizar alguna transaccion.

« Evita exponer tu clave y datos personales.

« Solicita anular todos los comprobantes que no correspondan a la compra que
realizaste.

« Siempre que ingrese a nuestra pagina web digite la direccion
www.bancofalabella.pe desde su navegador.

« Compra por Internet desde lugares de confianza y afiliate a Verified by Visa
desde nuestra pagina web www.bancofalabella.pe.

« Nuestro banco nunca incluye en nuestros correcs, enlaces o links a ninguna
pagina.

« Nunca te solicitaremos ingresar tus datos personales mediante un correo

Agradeciendo su atencion a la presente, quedamos de usled.

Caordialmente,

- -' A
>

(o ks

Miguel Vargas Cuadros

Jefe de Unidad de Atencion al Cliente
Banco Falabella Perd S.A.
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14/5/2018 Mail - jorgepuchoc@hotmail.com

RESPUESTA RECLAMO SCI-R-2018022631 000014

Scotiabank Central Soluciones al Cliente <Scotiabank. SAC@scotiabank.com.pe>

Wl 31472018 3:22 PM

1o JORGEPUCHOC @HOTMAILCOM < JORGEPUCHOC@HOTMAIL COM >

San isidro, 14 _de marzo de 2018 SCI-R-2018022631

i v il
2: N _/i’»‘ v rerEy WD 7 (s 70
| -]'l' i g g 5

e

Serfior 0/ s

PUCHOC VARELA WILDER JORGE 7L o 53 S
R o L vF A oy Az r‘/ oy ‘/ BT

Av. Los Lauieles 389 Urb. &l bosque 4 ,_{,{_/(_“/}f/,,_ Nk R € & i 137y,

Ale .

“slimado Wilder,

Te informamos que luego de la evaluacion de tu reclamo. de consumo(s) no reconocido(s) facturado(s) en {u taijeia
de crédito N 4745-xxxx-xxxx-7559 presentado el dia 06 de marzo del presente afio, no sera atendido

favorablementle. .

El motivo de esta decision es que el(los) referido(s) consumao(s) se realizaron sin anomalfas en el proceso a travas
del terminal de pago del(los) establecimiento(s), con presencia de la tarjeta de credito y lectura del chip de la misma,
“para lo cual es indispensable contar con la misma en el momento de la transaccion.

Cabe sefialar que la identificacion del litular y validacion de firma durante las lransacciones realizadas con larjetas
de crédito, es de exclusiva responsabilidad del establecimiento.

e ; 4

o L A e Detalle Direccion N
Ay, Tupac amaru km 8.5 int 0-1

02/03/2018 13:50:24 5/669.00 | NIKITO Cco cc mega § — comas

02/03/2018 13:31:18 S/514.50 | DECORACIONES VERONA L _ :_ﬂ“

02/03/2018 | 13:26:07 S/934.50 | DECORAGIONES VERONA Vﬁ‘lg“:"g”e’lgtgﬁfs M3 urh,

02/03/2018 13:23:46 S/1,417.50 | DECORACIONES VERONA e

02/03/2018 13:22:44 5/1.417.50 | DECORACIONES VERONA

"En referencia a los voucher generados en las transacciones, hemos procedido a solicitarlo a los establecimientos

Lamentamos no poder ofrecerte esia vez la respuesla favorable gue esperabas, ten la seguridad de que se ha
evaluado tu caso con detenimiento y responsabilidad.

Agradecemos tu comprension y nos comprometemos a brindarte una experiencia cada vez mejor.

Cordialmenie,

SCOTIABANK PERU S.A.A.

htlps: foutlook Jive.comfowal?path=Anail/inbox/rp 172
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COO - 247-A-2018000008 - J
Lima, 11 de abril de 2018
Sefior
WILDER JORGE PUCHOC VARELA
Av. Los [ aureles N° 389
Urbanizacion El Bosque
Ate — Lima 03
Estimada Sefior Puchoc:
Nos dirigimos a Usted con relacion a su carta de fecha 04 de abril de 2018, recibida por el
Banco el 07 de abril, en la que menciona su disconformidad con la respuesta brindada por
el Banco a sus requerimientos N° SCI-R-2018021918 de fecha 04 de marzo de 2018 ¥
N° SCI-R-2018022631 de fecha 06 de marzo de 2018.
Sobre el particular, debemos indicar que las cinco {05) operaciones no reconocidas por
usted, (consumos) del dia 02 de marzo de 2018, realizadas entre las 13:22-44 y 13:50:24
horas, se procesaron por el importe lotal de S/4,843.00 mediante la lectura del chip de su X
Tarjela de Crédito N° 4745-66XX-XXXX-7559 en los eslablecimientos: “NIKITO" y .-‘Q:"(' .
"DECORACIONES VERONA'. a4
S
.},,‘1 /‘-:\"
Asimismo, tenemos registrado que el bloqueo de la referida tarjeta, se efectud el dia 02 de 5 “}J”
marzo de 2018 a las 14:17:37 horas: es decir, se efeclué en forma poslerior a las
transacciones reclamadas.
El Contrato de Tarjeta de Crédito establece que el cliente asume la responsabilidad por los
consumos o transacciones no autorizados efectuados con la Tarjeta de Crédito extraviada o
sustraida, hasta antes de que se comunique dicha sustraccion o extravio al Banco. Por ello
el Banco recomienda que se realice el bloqueo lo mas rapido posible con el fin de evitar o
Lo
reducir el riesgo de estas operaciones. A
y N »
: ii_rg‘\\" S
Asimismo, se debe tener en cuenta que en el articulo 19 del Reglamento de Tarjeta de ?.i “"f"ixﬁ\_\
Crédito establecido por la SBS mediante la Resolucion SBS N° 6523-2013, referido a las | e i
medidas de seguridad en las operaciones realizadas en presencia del titular o usuario, 4 * (\"}

obligan a los establecimientos afiliados a verificar la identidad de los portadores de la Tarjeta | \L\
de Credito y la firma del usuario, por lo tanlo, queda expedito su derecho frenle a dicho

establecimiento en caso lo considere conveniente.

51 al recibir nuestra carta, usted no estuviese conforme con ella, podrd acudir a las
oficinas del Indecopi pag. web www.indecopi.geh.pg, © a la Superintendencia de Banca ¥
Seguros pdg. Web www.sbs.gob.pe

Bigniso Beriemyg 202 San sidea, Lo e Telf 211 6000 swift: BSLDRPERL vy scatiabimloonm, e
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Por otro lado, respeclo a la copia de los vouchers de las operaciones materia de su reclamo, k\ "‘_.i” - A
le informamos que los establecimientos no estan en la obligacion de enviar dicho documento ,_, O
al tratarse de operaciones realizadas mediante la lectura del chip de una Tarjeta de Crédito. \ =

En conclusion, de acuerdo a lo descrito en los parrafos anleriores, le informamos gue su

requerimienio no es procedente.

Finalmente, nos permitimos sefialar que cada entidad financiera cuenta con politicas yl/o
disposiciones internas establecidas para la atencion de reclamos y solicikudes.

Sin otro particular nos despedimos de Usted.

-__Cordialmente, w

£ ') /" /- o ,",};I), - /'/T’:“’—ff s {1"—) J " /.,1 t,} ‘i’"._ ("‘ d/“:ﬁ .

Scotiabank Peru 3.A.A.

’

“f bfuk — Tl

RS

Lissette Montalvo Ambrosio Jho{f'ann: ‘Galdos Alvarez
Oficial de Reconsideraciones Analista de Reconsideraciones
Customer Ombuds Office Customer Ombuds Office

5i al recibir nuestra carta, usted no estuviese conforme con ella, podra acudlr a las
oficinas del Indecopi pag. web www.lindecopi.geb.pe, o a la Superintendencla de Banca y
Seguros pag. Web www.sbs,.gob.pe

Cicnisio Derkeano 102, San lsidio, Lima - Forn, Tell: 2300000 swilt: BAUDPEPL. wwwiscoliabank cam,pe
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e ‘ Hoja de Reclamacion L
22 Scotiabank . _ e
Libro de Reclamaciones
Scotiabank Pert 5.A.A. ' Fecha: 04/04/2018
R.U.C.: 20100043140 Hora: 11:23 a.m.

N¢ del Requerimientao: ! SCI-R-2018021918 | Fecha de Presentacién: }04/03/2018 11:21:24 a.m. |
< 5, 7 I N® Hoja de Libro de ' '
1 la | :

Tipo de Requerimiento { Reclamo | Respaida i ; ol
Tramitado por: i Sergio Andres Montes Revellar i
Agencia: | CONTACT CENTER '

| Sede Arenales

| Lima - Lima - Lima

Ubigeo Agencia: [ 150113 _
Medio de Recepcian: | Via Telefénica — e e
Medio de Respuesta: { Correo Electrénico S s

Tipo de Documento: I DNI | N° Documento: 141771295 ..}
Cliente: | PUCHOC VARELA WILDER JORGE ' S
Correo Electrénico: | JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM - JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM i
Direccidn: | AV. LOS LAURELES 389 URB. EL BOSQUE _ !J

1 Ate - Lima - Lima e
Ubigeo Cliente: | {50103 -
Referencia: EEFERENCIA CUADRA 22 A 23 DE NICOLAS AYL s -]
Teléfonos: | - 977863044 - ] i

Familia: | TARJETAS DE CREDITO | Producto: [Tarjets de Crécito.
Tipologla: | Compras y/o retiros no reconocidos e
Motiva: | Consumos Locales | N° de Cuenta: i ]

Tarjeta afiliada

N° Tarjeta de Crédito: [_474566000284?559 [ N° Tarjeta de Débito: S
Importe reclamado .

Importe Reclamado 5/: | 4451 | Importe Reclamado US$: o —

¢Que guiso comprar?: {0.0 e
éCliente tenia la tarjeta en

¢l momento de las foo ) d
transacciones?:

http://reclamossbp/sites/sgi/Pginas%20del%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDR... 04/04/2018



Detalle Requerimiento Cliente Pagina 2 de 3

i El cliente le robaron su TC el 02/03/18 e hicieron compras ese mismo dia con esa TC por lo cual le estdn afectando
[ todo ello a pesar de que todavia no estan procesadas las compras.

102/03/18 15:39:00 59 604 207.00 41 072 WSVT LOST CARD

£ 02/03/18 13:50:24 59 604 556.00 00 000 044562 WSVT APPROVE

i 02/03/18 13:31:18 59 604 514.50 00 000 041861 WSVT APPROVE

102/03/18 13:26:07 59 604 834.50 00 000 041211 WSVT APPROVE

102/03/18 13:23:46 59 604 1417.50 00 000 040921 WSVT APPROVE
102/03/18 13:22:44 59 604 1417.50 00 000 040788 WSVT APPROVE

Pedido Concreto: { Devolucién de compra no reconocida |

Plazo de Atencién (*): 1 30 dias calendario | Fecha Respuesta Final(*): |03/04/2018 _ !

Resultado: | Resuelto No Procede 5

Estimado Wilder, Te informamos que luego de la evaluacién de tu reclamo, de
consumo(s) no reconocido(s) posteado(s) en tu Tarjeta de Crédito N® 4745-%%x*_
**%*.7559, |a cual habria sido robada, presentado el dia 04 de marzo del presente
afio, no seré atendido favorablemente. El motivo de esta decisién es que segin lo
estipulade en nuestro Contrato de Tarjetas de Crédito, en el supuesto que el cliente
extravie su tarjeta debe comunicar inmediatamente el hecho al Banco a fin de evitar
o reducir el riesgo de que se produzcan transacciones no autorizadas, liberando al
Banco de responsabilidad. En el particular el(los) referido(s) consumo(s) se realizé
(aron) antes del bloqueo de la misma, a través del terminal de pago del{los)
L.establecimiento(s) detaliados, con la presencia de Ia tarjet

Comentario de Resultado;

Resultado Concreto: | |

Mediante la firma del presente documento, EL CLIENTE deja canstancia de:

Haber recibido copia del requerimiento ingresado, brindando conformidad sobre los datos consignados,

Haber sido debidamente informado sobre el procedimiento y tiempos de atengién. *Plazo referencial. De acuerdo con
lo indicado en la circular SBS G/184-2015, el plazo de atencién es de 30 dias calendario, el mismo que podria
extenderse dependiendo de la complejidad del caso.

Para Reclamos de Cempras y/o Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjeta de Crédito y/o Débito, el plazo
podria extenderse hasta 180 dias,

Requisitos para Reclamos de Compras y/c Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjetas de Crédito y/o
Débito:

- Para Compras y/o Retiros No Reconocidos es indispensable el blogueo de |a tarjeta,

- Para Compras No Concretadas: anuladas, no procesadas y pagadas con otro medio, es indispensable |a descripcion
del| producto que intentd comprar y presentar la copia del voucher o e-mail de confirmacién de anulacicn, o sustento
cel paga con otro medio.

-Para Compras con montos alterados es indispensable la copia del voucher,

Es plazo méximo de entrega de Informacion es de 2 dias Utiles, contados a partir del ingreso del requen‘rniento‘_

De ser necesario el Bance podrd ponerse en contacto con el cliente para recibir mayor informacién o documentacion
adicional.

Para consultar el estado del requerimiento EL CLIENTE puede comunicarse con nuestra Banca, Telefénica al 311 6000
(Lima) y al 0-801-1-6000(Provincia), donde gustosamente le atenderén. :

De ser necesario, para comunicar una ampliacion del plazo de atencién, EL CLIENTE acepta que se le contacte
{marcar):

___Via e-maijl
___ Al teléfono reqistrade

. Comunicacién a la direccion registrada en el presente requerimiento.

hup:!/rec]amossbpf’sitesfsgr/l’gjnas%QUde]%EOsitim’UsuariostctalIeClien_te.aspx‘?IDR.,. 04/04/2018
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Scotiabank Perid S5.A.A.
R.U.C.: 20100043140

Hoja de Reclamacion

Libro de Reclamaciones
Fecha: 04/04/2018
5 Hora: 11:23 a.m.

N? del Requerimiento:
Tipo de Requerimiento:

Tramitado por:

Agencia:

Ubigeo Agencia:

Medio de Recepcidn:

Medio de Respuesta:

1'_?_4_3:220_1_8__0_0}5_5_6__': Fecha de Presentacién;

| Solicitud l N° Hoja de Libro de
| -~* Respaldo:

{_Fiorella Miluska Bricefio Jurado _ .

| SOLUCIONES A CLIENTE

{ JR.CARABAYA 543-547 P.8

| San Isidro - Lima - Lima

{150131 — —

[ Via Telefonica

| Correo Electrénico

Tipo de Documento;
Cliente:
Correo Electranico:

Direccian:

Ubigeo Cliente:
Referencia:

Teléfonos:

Lonr | N° Documento: 141771195
F PUCHOC VARELA WILDER JORGE

| JORGEPUCHOC®HOTMAIL.COM - JORGEPUCHOC@HOTMAIL,COM

| AV. LOS LAURELES 389 URB. EL BOSQUE

| Ate - Lima - Lima ;
| 150103
i REFERENCIA CUADRA 22 A 23 DE NICOLAS AYL

| - 977863044 -

Familia:

Tipologia:

Motivo:

Tarjota afiliada

Ne© Tarjeta de Crédita:
Importe reclamado
Importe Reclamado 5/:.

i{Qué quiso comprar?;

iCliente tenia la tarjeta en
el momento de las
transacciones?:

| TARIETAS DE CREDITO | Producto: | Tarjeta de Crédita

{ Restringido NO USAR Solo SAC contra cargo Pre arbitraje i

! Compras presenciales ! MN° de Cuenta: :

E 4745660002847559 } N° Tarjeta de Débito: !r'_“_-" i _‘.,_..‘,.__.,.\,,...w...l!
| 4491 | Importe Reclamado US$: |0 . it
{0.0 - P

1 0.0 X S N— i

http://reclamossbp/sites/sgr/Pginas%20del%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDR... 04/04/2018



Detalle Requerimiento Cliente Pégina 2 de 2

Sequimiento del Requerimiento N® SCI-R-2018021918 !

Pedido Concreto: | Devolucién de compra no reconocida |

Plazo de Atencian (*): | 30 dias calendario | Fecha Respuesta Final(*): }03/04/2018

Resultado: i

Comentario de Resultado: | 2 ? |

Resultado Concreto: { i

Mediante la firma del presente documento, EL CLIENTE deja constancia de:

Haber recibido copia del requerimiento ingresado, brindando conformidad sobre los datos consignados.

Haber sido debidamente informado sobre el procedimiento y tiempaos de atencidn, *Plazo referencial. De acuerdo con
lo indicado en la circular SBS Gf184-2015, el plazo de atencién es de 30 dias calendario, el mismo que podria
extenderse dependiendo de la complejidad del caso.

Para Reclamos de Compras y/o Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjeta de Crédita y/o Débito, el plazo
podria extenderse hasta 180 dias.

Requisitos para Reclamos de Compras y/o Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjetas de Crédito y/o
Débito:

- Para Compras y/o Retiros No Reconocidos es indispensable el blogqueo de la tarjeta, !
- Para Compras No Concretadas: anuladas, no procesadas y pagadas con otro medio, es indispensabie la descripcian
del producto que intentd comprar y presentar la copia del voucher o e-mail de confirmacién de anulacion, o sustento
del pago con otro medio.

-Para Compras con montas &lterados es indispensable la copia del voucher.,

Es plazo maximo de entrega de informacién es de 2 dias Gtiles, contados & partir del ingreso del requerimientao.

De ser necesario el Banco podrd ponerse en contacto con el cliente para recibir mayor informacién o documentacién
adicional.

L

Para consultar el estado del requerimiento EL CLIENTE puede comunicarse con nuestra Banca Telefénica al 311 6000
(Lima) y al 0-801-1-6000(Provincia), donde gustosamente le atenderén,

De ser necessrio, pera comunicar una ampliacién del plazo de atencién, EL CLIENTE acepta gue se le contacte
(marcar):

___ Via e-mail
___ Al teléfono registrado

__ Comunicacién a la direccidn registrada en el presente requerimiento.

Firma del Cliente Nombre y Firma del receptor del
requerimiento

http:/ireclamossbp/sites/sgr/Pginas®20del%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDR... 04/04/2018



Hoja de Reclamacion

Libro de Reclamaciones
Scotiabank Peru S.A.A. Fecha: 04/04/2018
‘R.U.C.: 20100043140 Hora: 11:22 a.m.

= Scotiabank

L

N° del Requerimiento: | SCI-R-2018022631 | Fecha de Presentacién: [ 06/03/2018 10:44:48 a.m. |
. " ) i 1 N° Hoja de Libro de | ! !
Tipo de Requerimienta: | Reclamo | Respaldo:
Tramitado por: | Xiomaira Edith Palacics Velasquez . e e
Agencia: 1CONTACT CENTER
| Sede Arenales i ; e N
i Lima - Lima - Uma ' S i)
Ubigeo Agencia: [ 150113
Medio de RecepciGn; | Via Telefénica e
Medio de Respuesta: | Correo Electrénico — et s ]

Tipo de Documento: | DNI | N° Documenta: 5L_-;l7_31_1§_5“ R
Cliente: | PUCHOC VARELA WILDER JORGE i 4
Correo Electronico: { JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM - JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM o __':_
Direccion: { AV, LOS LAURELES 389 URB. EL BOSQUE 'r

[ Ate - Lima - Lima R—

Ubigeo Cliente: | 150103 i
Referencia; | REFERENCIA CUADRA 22 A 23 DE NICOLAS AYL e s
Teléfonos: ' | - 998086873 - , .

Familia: { TARJETAS DE CREDITC | Producto: [ Tarjeta de Crédito ‘M
Tipologia: 5 [ Compras y/o retiros no reconocidos B
Motivo: | Consumos Locales ! N° de Cuenta: ]

Tarjeta afiliada

N° Tarjeta de Crédito: | 4745660003079376 ! N° Tarjeta de Débito: L+ verme et e esssner e
Importe reclamado

Importe Reclamado §/: | 4843 | Importe Reclamado US$: LQ“___W:___. N N
éQué quiso comprar?: f COMSUMOS no reconocidos - ;

éCliente tenia la tarjeta en

el momento de las | consumo no reconocidos
transacciones?;

hitp://reclamossbp/sites/sgr/Pginas%20dei%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDR... 04/04/2018



Detalle Requerimiento Cliente ; Pagina 2 de 3

icliente requiere Boucher de los consumos realizados tanto como la hora , lugar de la operacion ya que procederd 2 !

i realizar una investigacién por indecopl. !

i solicita que adjunten el reclamo con su reclamo anterior que tiene coma cédigo SCI-R-2018021918 :

{ TARJETA PERDIDA |
consumos; . .

l4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERGNA LIMA D S/ 1,417.50

;4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D 5/ 1,417.50
i4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D S/ 934.50 !
1 4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D 5/ 514.50 i

{4/03/2018 2/03/2018 NIKITO LIMA D S/ 559.00

Pedido Concreto: | Devolucién de compra no reconocida ) !

Plazo de Atencién (*): [ 30 dias calendario | Fecha Respuesta Final(*): { 05/04/2018 -

Resultado: { Resuelto No Procede '

{ Estimado Wilder, Te informamos que luego de la evaluacién de ty reclamo, de !
I consumo(s) no reconocido(s) facturado(s) en tu tarjeta de crédito N© 4745-xxxx- |
f xxxx-7559 presentado el diz 06 de marzo del presente afio, no serd atendido |
¢ favorabiemente, El motivo de esta decision es que el(ios) referido(s) consumo(s) se |
! realizaron sin anomalias en el proceso @ través del terminal de pago del(los) !

establecimiento(s), con presencia de la tarjeta de crédito y lectura del chip de la |

misma, para lo cual es indispensable contar con |a misma en el momento de |a [
! transaccion. Cabe sefialar que la identificacion del titular y validacion de firma !
§durante las transacciones realizadas con tarjetas de crédito, es de exclusiva
{_responsabilidad de| establecimiento. Fecha de Transaccion Hora de Trans |

Comentario de Resultada:

Resultado Concreto: 1

Mediante la firmea del presente documento, EL CLIENTE deja constancia de:

Haber recibido copla del requerimients ingresado, brindando conformidad sobre los datos consignados.

Haber sido debidamente informado sobre el procedimiento y tiempos de atencidn. *Plazo referencial. De acuerdo con
lo indicado en la circular SBS G/1B4-2015, el plazo de atencidn es de 30 dias calendario, el mismo que podria

extenderse dependiendo de la complejidad del caso.

Para Reclamos de Compras y/o Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjeta de Crédito y/c Débito, el plazo
podria extenderse hasta 180 dias,

Requisitos para Reclamas de Compras y/o Retiros No Reconocidos 0 No Concretados con Taretas de Crédito y/o
Debito: x

- Para Compras y/o Retiros No Reconaocidos es indispensabie el blogueo de la tarjeta.

- Para Compras No Concretadas: anuladas, no procesadas y pagadas con otro medio, es Incispensable la descripcion
del producto que intenté comprar y presentar la copia del voucher o e-mail de confirmacion de anulacion, o sustento
del pago con otro medio. ’

-Para Compras con montos alterados es indispensable la copia del voucher,
Es plazo maximo de entrega de informacién es de 2 dias Utites, contados & partir del ingreso del requerimiento.

De ser necesario el Banco podré ponerse en contacte con el cliente para recibir mayor informacién o documentacion
adicional.

Para consultar el estado del requerirniento EL CLIENTE puede comunicarse con nuestra Banca Telefénica al 311 6000
(Lima) y al 0-801-1-6000(Provinciz), donde gustosamente |e atenderdn,

De ser necesario, pare comunicar una ampliacién de! plazo de atencidn, EL CLIENTE acepta que se le contacte
{mearcar): :

__ Via e-mail

___ Al t=léfono registrado

hrtp:fa‘reclamossbpf‘sitesfsgn’[’ginas%?Odc]%’z{}sitiolUsuariostetalieC]iente.apr?lDR..‘ 04/04/2018



Z Scotiabank

Hoja de Reclamacion

+ Libro de Reclamaciones

Scotiabank Pert S.A.A. Fecha: 07/04/2018
R.U.C.: 20100043140 Hora: 10:33 a.m.

Tipo de Requerimiento:

Tramitado por:

Agencia:

Ubigeo Agencia:
Media de Recepcian:

Medio de Respuesta:

N°® del Requerimienta: ﬁ;rI?-A-IZDlBGOODOB 1" Fecha de Presentacién: | 07/04/2018 10:32:50 a.m. |

I N¢ Hoja de Libro de | . 1

[ Reconsideracién A s

| Rosario Borja Bartolo ]

| AGENCIA LAS FLORES

| PROC.DE LA INDEPEND.1651 " |

| SAN JUAN DE LUR - Lima - Lima

[ 150132

| oficina

b b b L

| Correc Electronico

Tipo de Documento;
Cliente:
Carrea Electrdnico:

Direccion:

Ubigeo Cliente:
Referencia:

Teléfonags:

| DNI | N° Documento: l417711958

I PUCHOC VARELA WILDER JORGE

I}DRGEPUCHOC@HGTMML COM - JDRGEPUCHOC@HOTMAIL.COM _;

| AV. LOS LAURELES 389 URB, EL BOSQUE

[ Ate - Lima - Lima
[ 150103
| REFERENCIA CUADRA 22 A 23 DE NICOLAS AYL

S N N S S e B

| - 920718085 -

Familia:
Tipoloagia:
Motiva:
Tarjeta afiliada

N° Tarjeta de Crédito:

| TARJETAS DE CREDITO | Produgto: | Tarjeta de Crédito i

| Compras y/o retiros no reconocidos |

| Censumos Loczles | N°deCuenta: l . N

| 4745660001410318 | N° Tarjeta de Débito: [ |

Fecha de Hora de Fecha de ¥ s ; imparie Imperie .

Transacclan Transaccion Procesa Desitipcion Transacelon Operacién 8/ Operacion § Lugar Cperacion,
02/03/2018 04/03/2018 NIKITQ LIMA 585.00 Realizada en &l pais
02/03/2018 Dajo3tzong DECORACICHNES VERONA LIMA 14 17.50) Realizade en el pais
0210312018 104/03/2018 DECORACIONES VERONA LINA 7 934.50 Realizada en el pajs
021032018 04/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA 514 50 HRealizada en 2l pais I
02/03/2018 04/03/2C18 DECORACIONES VERONA LIMA 1417 50| Realizads en el pais I

Importe reclamado

Importe Reclamado 5/: | 4843 Importe Reclamado US%: |0 |

¢Qué quiso camprar?:

{Cliente tenia la tarjeta en

http://reclamossbp/sites/sgr/Pginas%20del%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDR... 07/04/2018



Detalle Requerimiento Cliente Pagina 2 de 3

el momento de las
transacciones?:

SE ADJUNTA CARTA DE RECONSIDERACION DE RESPUESTA LA CUAL INDICAN QUE TENIA QUE BLOQUEAR POR
EXTRAVIO ¥ EN REALIDAD FUE POR ROBO .SE ADJUNTA CARTA PARA UNA NUEVA EVALUACION DE CASO ,PUESTO
QUE NO ME ENCUENTRO CONFORME PIDC QUE REVISEN EL FISICO DE CADA VOUCHER Y PASE POR PERITAJE EN
DONDE SE DARAN CUENTA QUE LA FIRMA REALIZADA NO ES LA MIA CABE INDICAR QUE DUERO DEL
ESTABLECIMIENTO SR LUIS VERONA INDICA QUE YA ENTREGO LOS VOUCHER, ASIMISMO SE ADJUNTA CARTAS DE
RESPUESTAS OTORGADAS POR LOS OTROS BANCOS EN DONDE ES FAVORABLE LA RESPUESTA .FAVOR DE REVISAR
DETALLADAMENTE Y PROCEDAN CON EL EXTORNO DE TRANSACCIONES QUE NO FUERON REALIZADAS POR M1
PERSONA, ;

Pedido Concreto: [ SE ADJUNTA CARTA |

Plazo de Atencion (*):

30 dias calendario | Fecha Respuesta Final(*): |07/05/2018 1

Comentario de Resultada:

|

Resultado: | |
L
|

Resultado Concreto:

Mediante la firma del presente documnento, EL CLIENTE deja constancia de:

Haber recibido copia del requerimiento ingresado, brindando confarmidad sobre los datos consignados.

Haber sido detidamente informado sobre el procedimiento y tiempos de atencién. *Plazo referencial. De acuerdo con
lo indicado en la circular SBS G/184-2015, el plazo de atencion es de 30 diss calencario, e mismo que podria
extenderse dependienda de fa complejidad del caso. '

Para Retlamos de Compras y/o Retiros No Reconocidos o No Concretados con Tarjeta de Crédito y/o Débita, el plaza
podris extenderse hasta 180 dias,

Requisitos para Reclamos de Compras y/e Retiros Mo Reconcridos o No Concretados con Tarjetas de Crédito yio
Debito:

- Para Compras y/o Retiros No Reconacidos es indispensable el blegueo de Ia tarjeta,

- Para Compras No Concretadas: anuladas, no procesadas y pagadas con otro medio, es indispensatle |a descripcidn
cel producto que intentd comprar y presentar |a copiz del voucher o e-mall de confirmacion de anulacidn, o sustento
del pago con’otro medio. .

-Para Compras con montos alterados es indispensable ia copia del voucher.
Es plazo maximo de entrega de informacidn es de 2 diss Otiles, contados a partir del ingresa del reguerimiento.

De ser necesario el Banco podrd ponerse en contacto con el cliente pera recibir mayor informacion ¢ decumentacién
adicianal.

Para consultar el estado del requerimiento EL CLIENTE puede comunicarse conynuestra Banca Telefdnica al 311 6000
(Lima) y al 0-801-1-6000(Provincia), donde qustosamente le atenderdn,

De ser necesario, para comunicar una ampliacion del plazo de atencién, EL CLIENTE aceptz que se le contacte
{(marcar):

__ Via e-mail
_ Al teléfono registrado

... Comunicacion a la dgireccidn registrada en el presente requerimiento.

hitp://reclamossbp/sites/sgr/Pginas%20del%20sitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx2IDR... 07/04/2018
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- 3AMCO FALABELLA Tipo y N° Documento de Identidad: 1 - 41771195+ .1
Zalle Chinchon Nro. 1060 San Isidro, Lima
hilp:/fwww bancofalabella.pe

= )
+ RUC: 20330401991 HOJA DE RECLAMACION / REQUERIMIENTOS ’ z«‘)\,(

Fecha presentacion; 05/03/2018 N INCIDENTE : 1-39922801784 |)

Datos Personales IMPUGHNACION No—/

PUCHOC VARELA WILDER~
Apeliido Palerno . Apellido Malerno MNombres
DNI 41771195 JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM
Tipo Doc. Identidad Nro. Doc. De Identidad E-mail

AVENIDA LOS LAURELES 389 F 2 URBANIZACION EL BOSQUE ATE-LIMA-LIMA ALTURA DE LA CUADRA 22 Y 23 DE LA AV
NICOLAS AYLLON

» Direccion
(1) 3262038 () 998086879 (1) 6115700
Teléfono casa Celular Centro Laboral
- . I\ I '/— &

" Zentro Financiero Origen ¢ S| LAS BEGONIAS CF SF Q’) / b (_/ %@C
Viedio Respuesta : Email - Particular - JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM 3 -
“roducto 3 TARJETA DE CREDITO CMR VISA - TARJETA DE CREDITQ.-
fipo . RECLAMO
Motivo : DESCONOCE TRANSACCION

~ Origen : COMPRA PRESENCIAL RETAIL
Especificaciones del Producto:
Nro Cuenta i 000000068879 :
Nro Tarjeta ¢ 447409XXXXXXB463 {
Plazo estimado para resolver (dias calendario): 30 dias, vencimiento 04/04/2018 i
Documentos que se adjuntan: Sustentos de alguna devolucion, DNI, Comprobante otra forma de pago
Pedido © . DESCONOCE TRANSACCIONES A PARTIR DEL 02.03.18

Detalle del reclamo

EL DIA 02.03.18 ME ROBARON LA TARJETA CMR Y PROCEDI A BLOQUEARLA, SIN EMBARGO LUEGO ME LLEGO EL AREA DE
PREVENCION DE FRAUDES, INDICANDO QUE HABIAN CONSUMOS REALIZADOS CON MI TARJETA, POR LO QUE PROCEDO A
COLOCAR MI RECLAMO POR LOS CONSUMOS REALIZADOS LUEGO DEL 02.03.18, LOS CUALES YO NO HE REALIZADO.
CUALQUIER CONSUMO LUEGO DEL 02.03.18 LOS DESCONOZCO Y SOLICITO LA DEVOLUCION RESPECTIVA DE LOS MONTOS
QUE SE CARGARAN, YA UQE ME INDICAN QUE AUN ESTAN EN PROCESO

POR FAVOR SU ATENCION DE INMEDIATA

_schade Ope
01/03/2018

5667 PAGO - SF LIMA LA MERCED -282.0 1

Pagina 1 de 2



BANCO FALABELLA Tipo y N° Documento de Identidad:
Calle Chinchén Nro. 1060 San Isidro, Lima
http:HWw,bancofalabella,pe

RUC: 20330401991

1.41771195

HOJA DE RECLAMACION / REQUERIMIENTOS

Fecha presentacion: 05/03/2018 Ne INCIDENTE : 1-39922801784
Datos Personales IMPUGNACION @ No
. PUCHOC VARELA WILDER
Apeilido Paterno Apeliido Materno Nombres
DNI . 41771185 JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM
Tipo Doc, identidad Nro. Doc. De Identidad E-mail

Acciones Tomadas por el Proveedor: Se derivo al drea encargada para analisis ¥ respuesta.
CONSIDERACIONES:
£l cliente firma en sefal de conformidad y declara conocer las condiciones de atencién a su reclamo como son:

1, Para poder atender su reclamo es necesario contar con fa totalidad de la informacion requerida como minima en el presente formulario, incluyendo sus datos de conlaclas
aclualizados. Si los dalos consignado resultan insuficientes para e analisis y evaluacion se declarara improcedente.

2. El plazo para la atencién de reclamos y requerimientos es de 30 dias calendarios, el cual podra extenderse dependiendo de su complejidad, previo aviso por el medio q

usled escoja para el envio de su respuesta.

. A parlir de |3 fecha indicada en el presente formulario como plazo estimado para resolver, tendré a su disposicion la respuesta a su reclame en cualquiera de nuestros centros

financieros a nivel nacional o lambién podra solicitarla a nuestra Banca Telefonica 60-6000 desde Piura, Lambayaque, La Liperad y Arequipa o al 615-4300 desde Lime™
resto de provincias.

4. Autorizo al Banco Falabella a proporcionar la presente informacion al INDECOPI en caso sea requerida por esle organismo.

. Segun lo dispuesto en el D.8.011-2011-PCM Reclame es: Disconformidad re..cionada a los productos o servicios. Queja; Malestar o descontento respecio a la atencion ='

publico. -

. EL CLIENTE firma el presente documento manifestando conformidad con el ¢ nienido del mismo y como constancia de su recepeion, quedando un ejemplar en poder de &
BANCO y otro ejemplar en poder de EL CLIENTE,

La formqiat':\ n del Reclamo no impide acudir a’cﬁjs vias de solucion de contre  rslas ni es requisito previo para interponer una denuncia ante el INDECOPI.

5 \L/_\/ :\-/\(f i \_"

\ //AO Recibido por: Dora Carolina Bayona Frias 141 2801784

7711951-3892
Fecha: 05/03/2018 :
Ubicacién: Sl Las Begonias CF SF L

Pagina 2 de 2



® Diners Club

INTERNATIONAL N

RUC: 20100118760
Direccion: Av. Canaval y Moreyra 535, San Isidro
HOJA DE RECLAMACION/FORMULARIO DE ATENCION DE RECLAMO
(Este documento debe ser lienado par el reclamante)

Murners da reclame: 2018-00257305

Fecha del reciame: 5de Marzo de 2018

DATOS DEL SOCIO

Hoinbre de Socig o Razon Soval; WILDER JORGE PUCHOC VARELA

Tipn de Documenio: [ CE Pasaporle RUC Me 41771195

Nondires y Apellidos del Reprosenlante (Apodaernado:

Documenla de 1dentidad: DN CE Pasaporle RUC e

Fecha de nacimienlo:

Dirczian: AV LOS LAURELES 389 ATE LIMA Gr Hab: :
Feferencis: )

Telelnng: (11998086879 Corren Elecitdnico: JORGEPUCHOC@HOTMAIL.COM
Registrado s Presencial: X Contact Center: Correo Electrénico:
Medic de Respuesta del Reclama® Corren Electronico: X T Carta:

Ubicacion Geograting: 150131 Canal:

«  Deserel caso que &l reclamo se resuslva como INJUSTIFICADQ (a favor del Diners Club Pertl), 1a respuesta serd otorgada a lravés de Carla o

coran electronico.

= Dene ubicar a nadie en |2 direccion consignada en el presenle formulario, aulorizé al Diners Club Pert a dejar bajo puerla la comunigacion en 1a

sequnda visita. .

e 5ilos consumos / operaciones, maleria del presents reclamo fueron realizados con la Tarjeta Adicional, ésle Tormulario podrd ser llrnado por el

larjetahabiente adiciopal.

PRODUCTO O SERVICIO DEL RECLAMO
Producle: TARJET4 DE CREDITO  Motive: . OPERACIONES NO RECONOCIDAS ({CONSUMOQS,

DISPOSICIONES, RETIROG, CARGOS Y ABONOG Y SOBREGIROS,

SEGUN CORRESPONDA)

N7 de tanela: 362432045650068 Importe de Txn {81-8i) 2.699.00
N* de Tun raclamadas 1 Imparie de Txn{S1-§) 0.00

DESCRIPCION DEL RECLAMO

El. 070372018 FUE ASALTADO Y SU TARJETA FUE UTILIZADA FOR LOS ASALTANTES ANTES DE REALIZAR EL BLOQUEQ FOR LO CUAL
SOLICITA DE OUE LAS COMPRAS REALIZADAS EL 02/03 HO LAS RECONCCE. SOLICITA COPIA DEL VOUCHER FIRMADO. DEJA COPIA DE

DENUMCIA POLICIAL ¥
DETALLE DE IMPORTES RECLAMADOS

Descripeian Moneda lnporte Fecha
FONPNE A4 95174 CONTADO SOLES 10017122429 ELEKTRA SAN MARTIN 1572 690.00 Soles 2,595.00 0210312018
SOLUCION ESPERADA

LUE MO SE LE COBRE DICHT MONTO

(NFORMACION COMPLEMENTARIA Y/O DOCUMENTOS ADJUNTCS
sl NO

La taela se 2ncontraba an mi podar al momento en que se realizaron las fransacciones reclamadas X

Nota: Me compromelo a proporcionar cualquisr informacion ylo documentacion adicional que searequerida por Diners Club para el analisis & invesligaciaon

e mi cast yio suscrilin las carlas que Diners Club asi me indique.

s Diners Club Perl deberd dar réspuesia al reclamo en un plazo no mayor a treinta (20) dizs calendario, pudiendo exlenderse diche plazo debido a

ta naturaleza del reclamo, o cual serd previomente comunicade al consumidor,

¢ Laformulacian del redamo no impide acudir @ olras vias de solucion de controversias ni es requisilo previo para inferponer una denuncia anle et

INDECOPL,



de reclamos y haber recibido una constlancia de presentacion de

Fima dz! Socio /1 it DINERSCLUBSA.
7

e P
Pyl

Reclamo.- Es la disconformidad relacionads a los producios o servicios,

Lt

Queja - Gisconfarmidad no relacionada a los producios o servicios; o malestar o
descontentlo respecto de la atencion al pablico,
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POLICIA NACIONAL DEL PERU COMISARIA PNP

REGPOL - LIMA LA PASCANMNA
e AT ; Ff g, D GGAS FRANDO LU CHHSRE Mila T

Nro de Orden : “%1i040 Clave : = o™ WGl
COPIA CERTIFICADA GRATUITA - D.L 1246
EL SR MAYOR PNP COMISARIO DE LA SSUU DE : SALAMANCA

QUE SUSCRIBE , CERTIFICA

QUE EN EL SISTEMA INFORMATICO DE DENUNCIAS POLICIALES, EXISTE UNA CUYO TENOR LITERAL ES EL
SIGUIENTE :

Tipo DENUNCIA Fechay Hora Registro 04/03/2018 17:27:33 Hrs. %}W@
) =
Formalidad VERBAL Fecha y Hora Hecho 02/03/2018 10:00:00 Hrs, X i‘ -

RO P AT YD

Condicion de la Denuncia

TIPIFICACION

+ HECHOS DE INTERES POLICIAL/INTERVENCION POLICIALES/OBRA COMO CONSTANCIA/OBRA COMO
CONSTANCIA

LUGAR DEL HECHO
LIMA / LIMA / COMAS / OTROS JIRON MANUEL GONZALES PRADO 3RA CUADRA D
DENUNCIANTE

+ 1) WILDER JORGE PUCHOC VARELA(35), CON FECHA DE NACIMIENTO 28/01/1983 , ESTADO CIVIL :
SOLTERO(A), CON DOCUMENTO DE IDENTIDAD DNI NRO : 41771 195, DIRECCION : LIMA / LIMA / ATE -
AV.LOS LAURELES MZ.F LT.2 EL BOSQUE

CONTENIDO

> EL DIA 02MAR2018 A HORAS 17:15 SE HIZO PRESENTE EL DENUNCIANTE MANIFESTANDO HABER SIDO
VICTIMA DE ROBO POR PARTE DE TRES PERSONAS DE SEXO FEMENINO, EN CIRCUNSTANCIAS QUE
ESTE EL DIA 0IMAR2018 A HORAS 23: 00 APROX,, SE ENCONTRABA DEPARTIENDO LICORES CON DOS
DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO ( LEWIS GARCIA ROJAS Y RICARDO BLAS) Y TRES CHICAS
DESCONOCIDAS, EN UN LOCAL COMERCIAL POR EL CENTRO DE LIMA, PARA LUEGO TRASLADARSE A
OTRO LOCAL COMERCIAL FRENTE A PLAZA NORTE (DONDE CONTINUARON LIBANDO LICOR) Y
POSTERIORMENTE SE TRASLADARON A UN LOCAL EN COMAS (QUE NO RECUERDA LA DIRECCION),
SIENDO ESTO LO ULTIMO QUE RECUERDA; PARA FINALMENTE AMANEGER EN LA 3RA CUADRA DEL JR.
MANUEL GONZALES PRADO- EL CARMEN MEDIO NCOMAS_PERO SIN SUS OBJETOS PERSONALES
COMO SON: SU CELULAR MARCA MOTOROLA, MODELO MOTOZPLAY COLOR NEGRO, CON CHIP
MOVISTAR Y NUMERO 920718085, SU BILLETERA, LA CUAL CONTENIA: UNA TARJETA DE CREQITQ
DORADA VISA SCOTIABANK, UNATARIETA DE DEBITO SCOTIABANK, UNA TARJETA DE CREDITO
DORADA VISA BCP, UNA TARJEVA DE DEBITO VISA BCP, UNA TARJETA DE CREDITO DINER CLUB, UNA
TARJE CREDITO PLATINIUM VISA DEL BANCO CONTINETAL, UNA TARJETA DE DEBITO DEL BANCO
ﬁﬁﬁggﬁ:%mmﬁ%%mo VISA DEL BANCO FALABELLA, UNA TARJETA DE CREDITO
MASTER CAR SILVER BANCO RIPLEY Y SU DOCUEMNTO NACIONAL DE IDENTIDAD. CABE SENALAR QUE
EL DENUCIANTE MANIFJESTAA?JE*FUE PEPEADO POR LAS FEMINAS, YA QUE TAMBIEN UNO DE SUS
D

N

COMPANEROS (LEWIS GARCIA ROJASTFUEBMEONTRADO INCONCIENTE EN EL CENTRO.-POBLADO
COLLIQUE Y LUEGQ TRASLADADO AL HOSPITAL DE CONTINGENCIA SERGIO BERNALES PE CDLLIFUE.

LO QUE DENUNCIA PARA LOS FINES DEHCASO. /’4:‘ /
P~
4

FRANCO

/J /(3‘%‘}. IR
b =8 g
{
DA

;
P

:@%ﬁﬂz - IMPRESIORZD!

et i trtsantnanannay \b M

341928 S
T9ERTA COROMEL RO

DN

: GEER I JGA
UL aa oL

https://denunc 59;@:1};3;%@’6’.pef’Den'unﬁ:j;_J'éfPo_naulariosfregistro_cuerpo_denuncia.aspx?valor... 5/03/2018
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POLICIA NACIONAL DEL PERU COMISARIA PNP
REGPOL - LIMA LA PASCANA

3ot deesay w ANFTo D Chamepim ey g
v DAL T SR R

Nro de Orden 1 147445 Clave : =i bingma -« S 2 _
COPIA CERTIFICADA GRATUITA - D.L 1246

EL SR MAYOR PNP COMISARIC DE LA SSUU DE: SALAMANCA

QUE SUSCRIBE , CERTIFICA

QUE EN EL SISTEMA INFORMATICO DE DENUNCIAS POLICIALES, EXISTE UNA CUYO TENOR LITERAL ES EL
SIGUIENTE :

Tipo DENUNCIA Fecha y Hora Registro  04/03/2018 17:27:33 Hrs. %’-WE]
Formalidad VERBAL Fecha y Hora Hecho 02/03/2018 10:00:00 Hrs,

Condicion de la Denuncia RSP SRR O E L DRI A SRLITO M

Cédigo QR !
TIPIFICACION
+ HECHOS DE INTERES POLICIAL/INTERVENCION POLICIALES/OBRA COMO CONSTANCIAIOBRA COMO
CONSTANCIA

LUGAR DEL HECHO
LIMA / LIMA / COMAS / OTROS JIRON MANUEL GONZALES PRADO 3RA CUADRA 0
DENUNCIANTE

" 1) WILDER JORGE PUCHOC VARELA(35), CON FECHA DE NACIMIENTO 28/01/1983 , ESTADO CIVIL :
SOLTERO(A), CON DOCUMENTO DE IDENTIDAD DNI NRO : 41771195, DIRECCION : LIMA / LIMA / ATE -
AV.LOS LAURELES MZ.F LT.2 EL BOSQUE '

CONTENIDO

= EL DIA 02MAR2018 A HORAS 17:15 SE HIZO PRESENTE EL DENUNCIANTE MANIFESTANDO HABER SIiDO
VICTIMA DE ROBO POR PARTE DE TRES PERSONAS DE SEXO FEMENINO, EN CIRCUNSTANCIAS QUE
ESTE EL DIA 01MAR2018 A HORAS 23: 00 APROX., SE ENCONTRABA DEPARTIENDO LICORES CON DOS
DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO ( LEWIS GARCIA ROJAS Y RICARDO BLAS) Y TRES CHICAS
DESCONQOCIDAS, EN UN LOCAL COMERCIAL POR EL CENTRO DE LIMA, PARA LUEGO TRASLADARSE A
OTRO LOCAL COMERCIAL FRENTE A PLAZA NORTE (DONDE CONTINUARON LIBANDO LICOR) Vv

SIENDO ESTO LO ULTIMO QUE RECUERDA; PARA FINALMENTE AMANECER EN LA 3RA CUADRA DEL JR.
MANUEL GONZALES PRADO- EL CARMEN MEDIO NCOMAS, PERO SIN SUS OBJETOS PERSONALES
COMO SON. SU CELULAR MARCA MOTOROLA, MODELO MOTOZPLAY, COLOR NEGRQO, CON CHIP
MOVISTAR Y NUMERO 920718085, SU BILLETERA, LA CUAL CONTENIA: UNA TARJETA DE CREDITO
DORADA VISA SCOTIABANK, UNA TARJETA DE DEBITO SCOTIABANK, UNA TARJETA DE CREDITO
DORADA VISA BCP, UNA TARJETA DE DEBITO VISA BCP, UNA TARJETA DE CREDITO DINER CLUB, UNA
TARJETA DE CREDITO PLATINIUM VISA DEL BANCO CONTINETAL, UNA TARJETA DE DEBITO DEL BANCO
CONTINENTAL, UNA TARJETA DE CREDITO VISA DEL BANCO FALABELLA, UNA TARJETA DE CREDITO
MASTER CAR SILVER BANCO RIPLEY Y SU DOCUEMNTO NACIONAL DE IDENTIDAD. CABE SENALAR QUE
EL DENUCIANTE MANIFIESTA QUE-FUE PEPEADO POR LAS FEMINAS, YA QUE TAMBIEN UNO DE sUS
COMPANEROS (LEWIS GARCIA ROJAS) FUE ENCONTRADO INCONCIENTE EN EL CENTROQ POBLADO
COLLIQUE Y LUEGO TRASLADADO AL H\OSPITAL DE CONTINGENCIA SERGIO BERNALES COLLIPUE_
LO QUE DENUNCIA PARA LOS HINES DELLLCASO. 27
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FALTA

Requerimiento de Subsanacion
Denuncia por Infraccién de Normas de Preteccion al Consumidor L .UdaD

Nombre (s es persona natural) @ denominacién/razdn social (si es persona juridica)

NUmero de DNI (s es persona natural) o RUC (si es persona juridica)

Domicilio (Av./Ar./Pasaje, N°, J'nt‘er:or/Deparramenro/Urbanfzacmn/Drstrrto;’Provmm)

si el dennnciante tlme fa cond:clé_'_ de M!croempma

Copia simple de los documentos que acrediten |a existencia de la persana juridica, o declaracion jurada sobre su existencia y los datos
de inscripcion en Registros Publicos

Copia simple de los documentos gue acrediten |a candicion de Microempresa.

FALTA ' : ' REPRESENTANTE '

Copla smpie del poder de su representante reg:ble;

Pruebas de que el denunciante es miembro de |z Asociacidn ¢ copia del poder otorgado a faver de la Asociacion

FALTA ¥l - DATOS DEL DENUNCIADO -,

Nombre ( si es persona natural) o denominacian,/razon social (si es persona juridica)

Nimero de DNI (si es persona natural) o RUC (si es persona juridica)

Domicilio (Av./Ar./Pasgje, N° Interior/Departamento/Urbanizacion/Distrito/Provincia)

Sidenundia consumos no reconocidos debera identificar al Banco o Financiera que le emitio |a tarjeta y a cada una de los

e<tabiec1m|entos donde se realizaron los consumos (nombre o uenommacmn/ra?on soual RU"' )r don.ldllo)

Si no cunnm ei dnmimlm del pfmfeedor Gl S 4

Declaracion Jurada indicando que ha agotado las gestior'es para ublcarlo y que, en caso el ‘I\IDECOP] tampoco cons:qa determinarlo,
asurnira el costo de las notificaciones por publicacion.

FALTA

DBk B 4 i L) PUR AL L x

Identificacion del bien o servicio

Valor (precio} del bien o servicio

Si denuncia cobros indebidos, no autorizados, en exceso, U operaciones na reconacidas debera indicar el monto reclamadao.

Enumerar, de manera clara y concreta, cada una de las infracciones por las cuales denuncia al proveedor (identficar cada uno de los
defectos en el producto o servicio).

Fecha en que ocurrio cada infraccion,

Los hechos que sustentan cada infraccion. 5i los conoce, indique los fundamentos de derecho.

Medida correctiva que solicita (qué desea que el proveedor haga por usted)

Medios probatorios documentales gue demuestran cada infraccian.

Firma del denunciante o de su representante.

Comprobante de pago de tasa administrativa o Nomero o Codigo que figura en el comprobante y fecha en que realizo ef pago.

 OBSERVACIONES
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El denunciante debera presentar toda la informacion/documentacion faltante en el plazo maximo de 2 (dos) dias habiles ba‘jo'
aﬁé?cibimiento de tener por no presentaday declarar inadmisible su denuncia en aplicacién del articulo 4.3.1 de la Directiva  N°
005-2017/DIR-COD-INDECOPI que regula el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccién al Consumidor y del articulo
134.1 del Texto Unico Ordenado de |a Ley del Procedimiento Administrativo General.

T

"
Y \(:
FECHA 1D de_ A ACA/O de 207-*5

# i
s e

W L/ ,.'E"”f' L RIVEROS ESPINOZA

o

. L Anen ! P
FIRMA DEL RECEPTOR- QUERIMIENTO FIRMA Y SELLO bww (L
; - aranos

Nombre: £ M S B mmm
i SHIGLY G Fucluge L/'L’“/vv\.)q;w INREC =

it

D Se nego a firmar el cargo

DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

4.3, Calificacion de la denuncia

431 En case de verificarse el incumplimiento de los requisitos de |a denuncia, se otorgard al denunciante un plaze improrrogable de das (2) dias habiles para su
subsanacion, bajo apercibimiento de ser declarada inadmisible.

Tratdndose de denuncias presentadas ante una sede del INDECOP] que cuenta conun Organu Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos adscrito s ella, y siempre
que la denuncia esté dirigida 3 ese drgano resolutivo, |a verificacian de los requisitos sera realizada en el mismo acto de presentacion de la denuncia, por personal
designado por el Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos. En esa oportunidad, se realizara el requerimiento de subsanacian que corresponda
En los demds casos, |z verificacian sera realizada en el plazo maximo de tres (3) dias habiles contado 2 partir de la recepcion de la denuncia por el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos al que vz dirigida la denuncia.

" TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS

Articulo 134. - Observaciones a documentacidn presentada

1341 Deben ser recitidos todos |os formularios o escritas presentados, no obstante incumpliv los requisitos establecidos en |8 presente Ley, que no estén
acompafados de fos recaudos correspondientes o se encuentren afectadas por otro defecto u omision farmal prevista en el TUPA, que amerile correccion. En un solo
acto y por Unica vez, la unidad de recepeidn al momento de su presentacion realiza las observaciones por incumplimiento de requisitos que no puedan ser salvadas
de oficio, invitando al administrad o a subsanarlas dentro de un plazo méximo de dos dias hibiles.

134.2 La observacion debe anotarse bajo firma del receptor en {a solicitud y en la copia que conservard el administrado, con las alegaciones respectivas si las hubiere,
indicanda gue, si asl no lo hiciera, se tendrd par no presentada su petizidn,
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ORGANO!1‘_1,_%E_I$,Q'L{i1_ﬁ$/;‘g_}};1?f PROCEDIMIENTOS  SUMARISIMOS  DE

PROTECCION
Yo WILDER JORGE PUCHOC VARELA, con DNI 41771195, con direccion
domiciliaria Jr. Los laureles mz f It 2 — N° 389, Urb. El Bosque - Ate — Lima,
con teléfono 920718085, me presento y digo:

Que formulo denuncia contra los establecimientos por las siguientes
INFRACCIONES al codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SCOTIABANK C LoNVOMQS v S
o AU S WO o QD‘L\O(-*@@J
1. Haber permitido que se le haga el pago de cinco transacciones de

compras de mi tarjeta de crédito, los cuales no reconozco haber
autorizado por los siguientes montos:

a. $/559.00 el dia 02/03/2018 por el establecimiento NIKITO.

b. §/514.50 el dia 02/03/2018 por el esiablecimienio
DECORACIONES VERONA.

c. §/93450 el dia 02/03/2018 por el establecimiento
DECORACIONES VERONA.

d. $/1417.50 el dia 02/03/2018 por el establecimiento
DECORACIONES VERONA.

e. $/1417.50 el dia 02/03/2018 por el establecimienio
DECORACIONES VERONA.

2. La atencién no adecuada ante mis reclamos N° SCI-R-2018022631
fecha 04/04/2018 v 247-A-2018000008 fecha 07/04/2018 a pesar que
se le solicito que se haga la investigacion del caso como lo hicieron
otras entidades que solucionaron a favor mia vy aparte que se envié
las copias de los vouchers de los establecimientos en donde se
realizaron las compras para hacer las gestiones con INDECOPI.

GUILLEN DIAZ NICOLAS MAXIMO RUC 10068871404 - (NIKITO).

3. El haber autorizado que se realicen los siguientes consumos con mi
tarieta de crédito, sin verificar la identidad del fitular y la firma.

a. $/559.00 el dia 02/03/2018.



VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL RUC 10443192099 - (DECORACIONES
VERONA)

4. Bl haber autorizado que se realicen los siguientes consumos con mi
tarjeta de crédito, sin verificar la identidad del titular vy la firma.

a. $/514.50 el dia 02/03/2018.
b. $/934.50 el dia 02/03/2018.
c. $/1417.50 el dia 02/03/2018.
d. §/1417.50 el dia 02/03/2018.

Me ratifico en las impresiones presentadas

WILDER JORGE PUCHOC VARELA
41771195
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. EXP. N¢ | 955-2018/PS2
/ c b dEesgrmo |1 -
SUMILLA | ABSOLVEMOS DENUNCIA

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PchED{iGIENTos SUMARISIMOS N° 2 DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL — SEDE CENTRAL.

SCOTIABANK PERU S.A.A, con R.U.C. 20100043140, debidamente representado por Carlos
Arana lazo, identificado con D.N.I N2 40713229, con domicilio real y procesal en Calle
Dionisio Derteano No. 102 - 5an Isidro, cuyos poderes obran adjuntos al expediente N.°
1600-2017/PS2%, en el procedimiento seguido por el sefior Wilder Jorge Puchoc Varela (en
adelante, el Puchoc o el actor) sobre presunta infraccién a la Ley N.® 29571 — Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), nos presentamos Y

atentamente decimos:

Que, mediante Resolucién N¢ 1 de fecha 23 de mayo de 2018, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos N° 2 (en adelante, el ORPS), se admiti6 a tramite la denuncia
interpuesta por el actor, en tanto: (i) habrfamos autorizado el cargo de cinco (5) consumos
a su tarjeta de crédito, los cuales no reconoce; y, (i) no habriamos atendido

adecuadamente sus reclamos efectuados.

En tal sentido, encontrdndonos dentro del plazo conferido, presentamos nuestros
descargos al hecho imputado negando y contradiciendo todos los argumentos esgrimidos

por el denunciante sobre la base de los siguientes argumentos:

I ANTECEDENTES

Nos eximimos de adjuntar los documentos que acreditan Ia representacion puesto
que obran en poder de vuestro despacho. En tal sentido, solicitamos tenga a bien
recabar dicha documentacion del expediente al que hacemos referencia, ello en
mérito del articulo 40° de la Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo

General.
1




1.1  El 16 de mayo de 2018, subsanado mediante escrito de fecha 15 de mayo 2018, el

sefor Pérez denunci® a Scotiabank Perl S.A.A. (en adelante, Scotiabank)

manifestando que: (i) habriamos autorizado el cargo de cinco (5) consumos a su mEYOPy B
T & i Lol ed
tarjeta de crédito N° 4745-7***.**¥**.7559, los cuales no reconoce; Y, (i) no o “‘*f

v, -

habriamos atendido adecuadamente sus reclamos efectuados.
1.2  En tal sentido, mediante Resolucién N¢ 1, notificada el 24 de mayo de 2018, se
admitié a tramite la denuncia por presunta infraccién a las normas de proteccion al

consumidor precisando como hecho imputado a nuestra entidad lo siguiente:

W s ey A benerm g, W L

(i) Scptaabank '.:'e.r"' S.AA. (en adelante, el Banco) autorizé el cargo de cinco (5) consumos a su
tarjeta de credito N® 4745-*=-*"**.7559, los cuales no reconoce pues fue viclima de robo
FECHA | HORA 1. T DET, T - :
| 07i03/2018 | 135024 wK?#IéE ' lngggs i
02/03/2018 | 13.31.18 DECORACIONES VERGNA 514 50
02/03/2015 | 13.26.07 DECORACIONES VERONA 93450
02/03/2018__|_13.23:46 DECGRACIONES VERCNA, 1417.50
02/03/2018 | 13:22 34 DECORACIONES VERONA Ta17.60

(it) el Bance, no atendid de manera adec
3 ; uada sus reclamos N° SCI-R-201802263
N* 247-A-2018000008 pues ro los declaré favorables pese a gue en otras entidades banc;riaz

- en donde reportd los mismos hechos ~ si r. r
: ! ~ si resolvieran a su favor
e y no entregaron copia de los

En tal sentido, seguidamente efectuaremos una serie de precisiones relevantes que
desvirtlian las alegaciones planteadas en el escrito de denuncia, debiendo vuestro
despacho declarar que se archive la misma por carecer de fundamentos que hagan

atendible el petitorio que en ella se contiene.



1.

2.1

2.2

2.3

DESCARGOS RESPECTO DE LA PRIMERA IMPUTACION:

En principio, debemos precisar gue, nuestra entidad ha implementado medidas de
seguridad a fin de evitar que terceras personas realicen consumos no autorizados con
las Tarjetas de Crédito y/o Débito de nuestros clientes sin su autorizacion. Asimismo,
nuestros clientes reciben una serie de indicaciones y recomendaciones en temas de
seguridad a través de videos, folletos e informacion que aparecen en nuestra pagina
Web’, y que ademas se encuentra disponible en nuestra red agencias; esto con el fin
de gue los consumidores tomen determinadas medidas de seguridad que son
necesarias para evitar fraudes, robos de identidad y/o de tarjeta, ente otros.
&
0;/}'(6'!/7’0

Sin perjuicio de ello, Scotiabank realiza el monitoreo de todas las transacciones de
nuestros clientes y en caso de sospecha de alguna operacion inusual nos
contactamos de inmediato con el cliente a fin que éste corrobore la informacion, tal y

como lo establece el articulo 17° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito.

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

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

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

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

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis sistemdtico de la
informacion histérica de las operaciones, los que deberdn incorporarse al sistema
de monitoreo de operaciones.

(“.’}”

Asi pues, de no ser posible comunicarnos con el cliente nuestra entidad toma la
precaucion del caso y procede con un bloqueo temporal del plastico. Para ello,

contamos con un call center las 24 horas al dia, con el fin de que los consumidores

Cabe precisar, que mediante Resolucion N.° 1639-2009/SC2-INDECOPI, la Sala de Defensa de
la Competencia N.° 2 considerd al internet come un medio idéneo para informar a los
consumidores.

3
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2.4

2.5

2.6

puedan solicitar cualquier tipo de informacién o servicio y/o, adicionalmente,

alertaros respecto de posibles transacciones fraudulentas.

Ahora bien, debemos resaltar las obligaciones que tienen los establecimientos
afiliados. En efecto, la Unica obligacién dispuesta por la Res. 6523 para los

establecimientos afiliados es |a siguiente:

Articulo 19°.- Medidas de seguridad en los negocios afiliados

Las empresas deben adoptar las medidas de seguridad apropiadas para

determinar la validez de la tarjeta, asi como para dar cumplimiento a las

condiciones de uso sefialados en el Reglamento, por parte de los operadores o

establecimientos afiliados. '

En ese sentido, cuando las empresas suscriban contratos con los operadores o

establecimientos afiliados, deberdn asegurarse de incluir como obligaciones de

estos, de ser el caso, los siguientes aspectos:

1. Contar con procedimientos de aceptacion de las operaciones, incluyendo
entre otros la verificacion de la validez de la tarjeta, la identidad del usuario,
y la firma en caso de ser aplicable.

2. No guardar o almacenar en bases de datos manuales o computarizadas la
informacion de la tarjeta, mds alld de utilizarla para solicitar la autorizacion
de una operacidn.

3. Cumplir con los requerimientos de sequridad del presente Reglamento, en lo
que les sea aplicable.

Conforme se aprecia, la norma es clara en cuanto a los establecimientos afiliados y

sefiala expresamente que deben contar con medios de para validar la tarjeta de

crédito (POS) v la identidad y firma del usuario. Esto en la practica se traduce en

verificar la similitud de la Tarjeta de Crédito y el documento de identidad del
tarjetahabiente, informacion que para los efectos obra en el chip de la Tarjeta de

Crédito.

Asi como también, debemos enfatizar en las responsabilidades a_cargo del

Tarjetahabiente, las cuales consideramos desde aqui las mas importantes, ello en la
medida que la persona que tiene en su poder el plastico o tarjeta de crédito que le
permite acceso a su linea de crédito. En esta linea la Res. 6523 ha sefialado lo

siguiente:



2.7

2.8

2.9

Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del usuario de que
esta fue ejecutada incorrectamente, las empresas serdn responsables de
demostrar que las operaciones fueron autenticadasy registradas.

£/ usuario no es responsable de ninguna pérdida por las operaciones realizados

en los siguientes casos, salvo que la empresa demuestre su responsabilidad:

{. Cuando estas hayan sido realizadas luego de que la empresa fuera
notificada del extravio, sustraccion, robo, hurto 0 uso no gutorizado de la
tarjeta, o de la informacidén que contiene.

2. Por incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 21° del Reglamento.

Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.

4. Por el funcionamiento defectuoso de los canales o sistemas puestos a
disposicién de los usuarios por las empresas para efectuar operaciones. -

5. Por la manipulacion de los cajeros automdticos de la empresa titular u

operadora de estos o los ambientes en que estos operan.

Cuando se haya producido la suplantacién del usuario en las oficinas.

Operaciones denominadas micropago, pactadas con el titular.

8. Operaciones realizadas luego de la cancelacion de la tarjeta o cuando esta
haya expirado.

W

NS,

En caso el usuario no se encuentre conforme con los fundamentos efectuados
por la empresa para no asumir responsabilidad por las operaciones efectuadas,
podrd presentar un reclamo o denuncia, de acuerdo con lo establecido por el
marco normativo vigente.
Debiendo entenderse entonces que, para que la transaccién no sea asumida por el
tarjetahabiente, debe encontrarse en uno de los supuestos previstos en el articulo
23°. A contrario censu, de no encontrarse en estos supuestos de responsabilidad los
Tarjetahabientes son responsables por los consumos 0 transacciones efectuados v,
en consecuencia, les corresponde asumirlos.

En el presente caso, el denunciante no se encuentra en ninguno de los supuestos, por

lo que los consumos son legitimos y le corresponden.

Es asi, que respecto para realizar consumos con tarjeta de crédito es necesario contar

con la tarjeta de crédito plastica, gue cuenta con un chip incorporado, que le brinda

total seguridad, cuyo resguardo es responsabilidad exclusiva del tarjetahabiente.

Asimismo, la medida de seguridad mas importante es el cuidado que debe tener el

propio cliente con su tarjeta de crédito y/o débito, tarjeta que estd en posesion del

cliente, es por ello que reciben una serie de indicaciones y recomendaciones en
temas de seguridad a través de videos, folletos e informacién que aparece en la

5




2.10

2.11

pagina Web3 del banco, y que ademas se encuentra disponible en nuestra red de
agencias; esto con el fin de que los consumidores tomen ciertas medidas necesarias

para evitar fraudes, robos de identidad y/o de tarjeta, entre otros.

Ahora bien, en el presente caso, el denunciante cuestiona fas siguientes
transacciones, consumos efectuados de manera presencial en establecimientos

comerciales:

»

| 02/03/2018 | 13:50:2 §/556.00 | NIKITO s

" 02/03/2018 | 13:31:18 $/514.50 | DECORACIONES VERONA

" 02/03/2018 | 13:26:07 5/934.50 | DECORACIONES VERONA -
02/03/2018 | 13:2346 |  5/1.41750 | DECORACIONES VERONA

02/03/2018 | 132244 |  §/1,417.50 | DECORACIONES VERONA

Las transacciones fueron realizadas de manera correcta, con la presencia de la
tarjeta de crédito y lectura correcta del chip en los POS de los comercios, a solicitud

del tarjetahabiente.

Por tanto, los consumos fueron procesados correctamente y registrados de manera

exitosa en nuestros sistemas, tal como se acredita con las siguientes pantallas:

* Cabe precisar, que mediante Resolucién N° 1639-2009/SC2-INDECOPI, la Sala de Defensa de la Competencia
N° 2, considerd al internet cemo un medio idéneo para informar a los consumidoras.
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[Detalle de Movimiento de Tarjeta Crédito
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SISTEMA DE TARJETA DE CREDITO
HODULO ADMINISTRATIVO
Detalle de Autorizacion

4745660001410318 PUCHOC VARELA WILDER JORGE
566 e

474 00028475598 Q40788
p2s03/18 2; 44 vrngl ot BO4 1,417.50
D0 APPROVE - HSWT VISANET

5
3

olow
0DED0491855 al-} i - BIN ADOUIRIEMWTE SOLES
000000 ;0005 /SERVICE PURCHASE
HOT APPLICAELE
5712 Furniture, Home Furrishings., and Eq
943152001
DECORACIOMES VERONA LIMA PE
05 IHTEGRATED CIRCUIT CARD READ
1 TERMINAL CAN ACCEPT PIMS
oD
5000000000

S1STEMA DE TARJETA OE CREDITO
MODULO ADMINISTRATIVO
Detalle de Autorizacion

4745660001418318 PUCHOC VARELA WILDER JORGE
4T45660002847559 2 | 040921

02/03/18 13:23:46 ailzrse BO4 1,417.50
00 APPROVE ; WSVT VISAHET

0100
000004921955 089 VISANET - BIN ADOUIRIENTE SOLES
0e0000 GOODS/SERVICE PURCHASE
HOT APPLICABLE
5712 Furniture, Home Furnishings, and Eq
943152001
DECORACIONES VERONA LIMA PE
s INTEGRATED CIRCUIT ERRD RERD
1 TERMINAL CAN ACCEPT PINS
oo
I 5000000000
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SISTEMR DE TARJETA DE CREDITO
HODULO ADMINISTRATIVO
Detalle de Autorizacion

4745660001410318 PUCHOC VARELA WILDER JORGE
4745660002847559 Lol 041211

» @2/03/18 13:26:07 2 Heonte 804 934.50
00 APPROVE % an WSYT VISANET

0100
00000491855 089 VISANET - BIN RDQUIRIENTE SOLES
oooooo GOODS/SERVICE PURCHASE
NOT APPLICABLE
5712 Furniture, Home Furnishings, and Eq
943192001
DECORAC IONES VERONA LIMA PE
05 INTEGRATED CIRCUIT CARD RERD
1 TERMIMAL CRN ACCEPT PINS
an
5000000000

SISTEMA DE TARJETA DE CREDITO
HODULD ADMIMISTRATIVO
Detalle de Autorizacion

4745660001410315 PUCHOC VARELA WILDER JORGE
4745660002847553 041861

02/03/18 13:31:18 o 604 514.50
00 APPROVE i) WSVT VISAHET

0100
00GRE431855 089 VISAMET - BIN RDQUIRIENTE SOLES
oooooo GOODS/SERVICE PURCHASE
NOT RPPLICRBLE
5712 Furniture, Home Furnishings, and Eq
943182001
DECORACIONES VERONA LIMA PE
05 INTEGRATED CIRCUIT CARD READ
1 TERMINAL CAN ACCEPT PINS
oo
5000000000

i



SISTEMA DE TARJETA DE CREDITO
MODULDO ADMIMISTRATIVO
Cetalle de Autorizacion

4745660001410318 PUCHOC VARELA WILDER JORGE
4745660002847558 L # 044562

02/03/18 13:50: 24 L R 604 553 00
00 APPROVE e WSVUT VISAHET

o100
oo0e0481855 088 VISAHET - BIN ADOUIRIENTE
[alelelulels] GOODE/SERVICE PURCHASE
HOT APPLICARBLE
4812 Telecommunications Equipment
51185710302
HIKITO LIMA PE
a5 INTEGRATED CIRCULT CARD READ
1 TERMINAL CAN ACCEPT PINS
ae
5000000000

2.12 Asi también, es de resaltar gue el blogueo confecha 2 de marzo de 2018 a las

2.13

14:17:37 horas, fue posterior a las transacciones no reconocidas. Conforme se detalla

o e oA

a continuacion:

CONSULTR
HISTORICO DE BLOQUEOS DE TARJETAS i =
F5-Aect

¢ DOCAT4SEE0002847558 L.
P PERDIDR

Blogueo Hrao

En virtud a todo lo expuesto, corresponde al titular y/o al establecimiento asumir la
responsabilidad por los hechos denunciados, dado que los cinco (5) consumos en
cuestién han sido realizados mediante: (i) lectura correcta de banda magnética; (ii)
cuando la tarjeta de crédito se encontraba activa; (iv) sin mediar una debida
diligencia del titular; (iv) sin mediar comunicacién oportuna sobre la pérdida; (v) a

través del eventual incumplimiento del establecimiento de verificar la identidad del

12




3.1

32

33

34

V.

titular; y, (vi) habiéndose acreditado que el Banco cumplié con las medidas de

seguridad necesarias.

DESCARGOS RESPECTO DE LA SEGUNDA IMPUTACION:

Respecto de los requerimientos efectuados por el denunciante, debemos sefalar que
si fueron atendidos debidamente, tomando en consideracion todo lo sefialado por el
denunciante y luego de una rigurosa revision. Su propio despacho podra verificar
esto de las respuestas presentadas por el denunciante en su escrito.

.
Si bien es cierto las respuestas no fueron favorables al denunciante, ello no las
convierte en indebidas. El denunciante no ha precisado cudl seria el defecto de las

respuestas que las hace inidéneas.

Asimismo, tampoco es un argumento valido que otras empresas del sistema
financiero hayan brindado una respuesta favorable al denunciante, ya gque
evidentemente cada empresa es libre de responder conforme a sus politicas y

resultado de revisiones.

Finalmente, no conocemos los detalles de los consumos cuestionados en los otros

bancos, por lo que no podemos pronunciarnos al respecto.

REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Mediante Resolucién N°1, se nos ha requerido la siguiente informacién:

13
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Al Banco,

{y Prasentar copia del contrato ¥ !‘a hoje resumen de la cusnta de !a larista de credite
N? 4745 -2 *4.7558 del denuncianie, debidamante suscritos: asi como debera presesiar las
modiflicaciones  =sios de ser | caso,

(h] sefalar el procedimionto y los mecarismos de scgurddad que ermplea para la roalkacisn de
pperaciones, como las que san malerda de denuncia; precear como sa anlicaron al presents casa y
adjuntar los medios probatonins que acreciten sus alagaciones; )

{ini} ndicar la fecha, hora y lugar en 2l que se realizaron Ios cansumos cusstionados precizar in
u?uw:'a‘cr- exzcla de su punte de procesamiento ¥ adjuniar la documentacién que acredite la
afirnado;

() presaciar copia legible de los vourhiers correspondivnies = los censumos antes sefalados Y,
aa contar _:;‘;l:?l" la relerida informacisn, .-u?di:;ar lo sigulente: (i) |a razdn scclol; (i) ¢l nirmers 22
islio Unice de Contribuyante (RUC): vy, (i) el domicilic del establecimienta en el cual sa

iz el consumo cuastisnado,

(v} de ser el caso, presentar la impresisn de su sistema relativo al blogues prevantive y'o definitve de
fa tarjeta con la cual 52 realizaron los consumos cuestivnados par ol interesado, el cual debers
contener fa extlicacion de la informacitn que conlenga, v,

{uiy prasontar la Impresion legible dol sisterma que acredite 1a realizacion da los referidos consumos,

donde se emplgo I3 farjeta y la tecturs da la banda magpstica de la misms i B
- = — L 13_magpn Y misma, asi como la
explicacidn de las siglas y codigas que figuren en esle, Y.
L]

e Sobre el punto (i), nos encontramos en busqueda del documento, por lo gue
solicitamos se sirvan otorgarnos un plazo adicional.

e Respecto del punto {ii): Se encuentra contenido en el presente escrito.

e Respectodel punto (iii): se aprecia de las pantallas del presente escrito.

s Respecto del punto (iv): Con relacion a los vouchers de los consumos efectuados, se
ha registrado la solicitud 743-S-20180001516, la cual ain estd pendiente de
atencion a cargo de la procesadora quien a su vez los solicita a los comercios.

e Respecto del punto (v): Adjuntamos pantalla de nuestro sistema con relacion al

bloqueo de la tarjeta.

CONSULTA
HISTORICO DE BLOQUEOS DE TARJETAS 11
F3-Salir  F5-Acct

: D004745660002847559
P PERDIDA

Fecha Hara suario
14:17 AUT

e Respecto del punto (vi): se presentaron en el cuerpo del presente escrito.

14



En virtud a todo lo antes expuesto, solicitamos a vuestro despacho se sirva declarar
INFUNDADA la denuncia puesto que la misma carece de sustentos minimos que la hagan

amparable.

POR TANTO:
Solicitamos al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 2, tener presente lo
expuesto y, en su oportunidad, declarar el ARCHIVO de la denuncia interpuesta por el sefior

Wilder Jorge Puchoc Varela.

Lima, 31 de mayo de 2018.

15
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Expediente: 0955-2018/PS2 - e

SUMILLA : Entrega de requerimientoy otros
: L

9

~RESOLUTIVO "DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE PROTECCION AL

2 Lo econ

4
Pot

VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL con RUC. 10443192099,
. debidamente identificado con DNI. N° 44319209, con domicilio
. ﬁ_rocesal Calle los Nandues 193 Urbanizacion Limatambo en el

o0 T distrito de Surquillo; ante usted me presento y expongo:

STHIPET

PETITORIO

solicito el archivo definitivo de la denuncia por las supuestas infracciones de los
articulos 18 y 19 del CPDC, segin el Expediente N° 0955-2018/PS2, por carecer de falta
de pruebas y mativacion por parte del sefior WiLDER JORGE PUCHOC VARELA.

LOS FUNDAMENTOS DE HECHO

2.1 Que, con fecha 25 de mayo de 2018, tomo conocimiento de la supuestas
infracciones que mi persona haya cometido, a rafz del expediente N° 0955-
2018/P52 notificado por INDECOPL.

2.2 Con fecha 02 de marzo de 2018, se realizo la venta en mi establecimiento de lo
siguiente:

a) De dos (02) centros de entretenimientos
b) Deun (01) juego de muebles.

¢) Deun {01) esquinero

d) Deun (01) espejo modelo medallén.

2.3 En los hechos narrados por el sefior WILDER JORGE dice lo siguiente:

a) Realice el blogueo de mis tarjetas a partir de las 2:00 pm hasta las 2:30 pm
por motivos que me encontraba lejos de mi domicilio.

La venta se realizd entre a las 1:23 y 1:31 pm aproximadamente, es decir
antes de las 2: 00pm, por lo tanto se puede inferir que el si realizo la
compra.

b) El 04 de marzo me acerco a la comisaria de la pascana para presentar mi
denuncia.

La persona cuando sufre un hecho delictivo o perdido de documentos
tiene gue acercarse inmediatamente a presentar la denuncia policial, sin
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e

&

embargo el sefior WILDER JORGE no lo hizo, como se puede apreciar en su e
manifestacion. g s
¢) El sefior VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL, me informa por via telefc’)nica:-,_:i wp o0

: gy

que la tarjeta SCOTIABANK habia sido clonada y que los VOUCHERS habfan ™.
sido entregados a VISA.

Es falso que mi persona se halla comunicado con el sefior WILDER JORGE,
puesto que él se acercé a mi establecimiento y le comunique que la
empresa VISANET solicito los VOCHUERS originales. A esta afirmacion el
sefior WILDER JORGE ha inferido sobre el supuesto fraude.

d) DECORACIONES VERONA no se encuentra vigente ep la SUNAT ;;ero la
RENIEC se puede verificar que la direccién de su domicilio.

Debo aclarar que el sefior WILDER JORGE esta presumiendo que mi
representada no estd formalmente establecida, dando a conocer que mi
persona es el vinculo para realizar estos hechos. Mi representada ha
cumplido con los requisitos establecidos por la empresa operadora de
tarjetas VISANET.

De informar al sefior WILDER JORGE, que la SUNAT comunico que los
domicilios y otros datos de las personas naturales no figurarian en Ia
pagina web o portal de dicha entidad, por tratarse de informacion
personal.

2.4 En la denuncia que presenta el sefior WILDER JORGE, se puede observar que su
firma no es igual al DNL

.  ANEXOS

3.1 Copia del DNL.
3.2 Copia del certificado de inscripcion RENIEC
3.3 Copia de los Boucher de VISANET.

POR TANTO.

Sirvase, tramitar la respuesta a la denuncia presentado por el sefior WILDER JORGE de acuerdo
a su naturaleza y resolver conforme a Ley en la brevedad posible.

Surquillo, 39_513 mayo de zoif,g%

o

VERONA ZULOAGA LUIS MIGUEL
RUC. 10443192099

e
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06668709

CERTIFICADO DE INSCRIPCION

N°00151599-18-RENIEC . - . N (& ' Y o b
El que suscribe certifica que a la fecha, obra en el Registro Unico de Identificacion de lasi® wo™ &
Personas Naturales, la inscripcidn siguiente : e, Wi

DNI N :41771195

TITULAR :PUCHOC VARELA, WILDER JORGE

Fecha Nacimiento  : 28/01/1983 Estatura : 1.78mt.

Estado Civil : SOLTERO Grado Instruccién : SECUNDARIA COMPLETA

Sexo : MASCULINO Doc. Sustento : LIBRETA MILITAR N° 0000205151
Fecha Inscripcion @ 02/07/2001] Grupo Votacidn : 221480

Lugar Inscripcion  : LIMA/LIMA/ATE '

Direccion : AVLOS LAURELES MZF LT.2 EL BOSQUE**

Fecha Cancelacién  : ** Motivo Cancelacidn: **

Glosa Informativa © **

IMAGENES

o .
e

Firma

Esta certificacion caduca e 27 de Junio del 2018
(Cualquier enmendadura o adicion invalida el presente documento)

Solicitante:
Sr(es).VERONA ZULOAGA ,LUIS MIGUEL

JFinal

(20043000151599CIND230015622920043020180528)
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j 5“& ﬂ @ i: {3 ﬁ ;E ORGANOQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

b

ACTA DE AUDIENCIA DE CONCILIACION
(No Acuerdo)

Expediente N° 0955-2018/PS2

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDORN®2 . :j;'.—.'.

En la ciudad de Lima, siendo las 14:00 horas del dia martes 11 de junio de
2018, en las instalaciones del INDECOPI, Sala de Audiencias Sétano — Edif.
D, se presento el sefior WILDER JORGE PUCHOC VARELA, identificado con
D.N.I. N® 41771195, parte denunciante; y, el sefior LUIS MIGUEL VERONA
ZULOAGA, identificado con D.N.I. N° 44319203, parte denuncgada )

Se deja constancia que, SCOTIABANK PERU S.A.A. y NICOLAS MAXIMO
GUILLEN DIiAZ, denunciados en el presente procedimiento, no se
presentaron.

Iniciada la reunion, las partes intercambiaron sus puntos de vista con relacion
al inconveniente presentado. Sin embargo, la parte denunciante presente en
la Audiencia, no formulé ninguna propuesta conciliatoria.

En consecuencia, las partes presentes, no llegaron a ningin acuerdo
conciliatorio por lo que se procedié a levantar la presente acta.

Siendo las 14:30 horas, firmaron la presente en sefial de conformidad.

e
e

1'/’
8 ” ~
/ -~ s / /
Ny :
WILDER JORGE-PUEHOC VARELA LUIS MIGUEL VERONA ZULOAGA
- Denunciante Denunciado

Jennyfer qu' lina Ravarocci Quiroz
Representante
Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2
INDECOPI
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Expedlente N°0955-2018/PS2 2/ :

Sumlllq' Entrega de requerimientos

Organo Resolutivo De Procedimientos Sumarisimo De Proteccion 800091
Consumidor N° 2. |

Nicholas Maximo Guillen Diaz con DNI N° 06887140 Gerente General de NG gt L;">’:.\
Comunicaciones S.A.C con domicilio en Av. Tapac Amaru KM 8.5 INT 01 CAMPO FERIAL P} b
TUPAC AMARU - COMAS ante todo me presento y expongo. L‘ E'E‘ d‘P ‘ \

.\fr “‘;o
. PETITORIO —

Solicito el archivo definitivo de la denuncia por las supuestas infracciones de los artfculos
18 y 19 del CPDC segun el expediente N° 0955- 2018/PS2 por carecer de falta de pruebasy
motivacién por parte del sefior Wilder Jorge Puchoc.

Il. LOS FUNDAMENTOS DE HECHO

2.1 Que con fecha 25 de mayo del 2018 tomo en conocimiento de las supuestas
infracciones que mi persona a titulo personal Nicolds Maximo Guillen Diaz
identificado con DNI N° 06887140 con domicilio en Jr. J.M. Pagador N° 163 Sta.
Luzmila — Comas, a raiz del expediente N° 0955-2018/PS2 notificando por
INDECOPI.

2.2 Con fecha 02 de marzo de 2018 se realizé la venta en mi establecimiento de lo
siguiente:

a) 1 Equipo J2 Prime IME 522091515085 emitiéndose el comprobante de boleta
de venta serie 0002 N° 004307 de fecha 02/03/2018

2.3 En los hechos narrados por el Sefior Wilder Jorge Puchoc Varela dice lo
siguiente:

b) Realice el bloqueo de mis tarjetas a partir de las 2:00 pm hasta las 2:30 pm por
motivo que me encontraba lejos de mi domicilio.

La venta se realiz6 entre las horas 13:50 aproximadamente segin pago de la
tarjeta VISA Net segun transaccion ID: 990180619336413 — NIKITO - 511857103
— Lima - Peru por S/ 559.00.

c) El 4 de marzo me acerco a la comisaria de la pascana para insertar mi denuncia.
La persona cuando sufre mi hecho delictivo o perdida de documentos tiene que
acercarse inmediatamente a presentar'la denuncia policial, sin embargo el
sefior Wilder Jorge no lo hizo, como se puede apreciar en su manifestacion

2.4 En la denuncia que se presenta el sefior Wilder Jorge se puede observar que su
firma no es igual al DNI.
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. ANEXOS

3.1 copias del DNI del departamento legal de la empresa NG Comunicaciones s A@UOUB 4
copia de la boleta de venta N° 0002 N° 004307 de fecha 02/03/2018.00; i

portes/559.00..  ( (IS outwer )

3.3 copia de RUC de la empresa
3.4 copia de la cedula de notificacion - expediente N°0955-2018/PS2
\

Por tanto sirvase, transmitir la repuesta a la denuncia presentado la por el sefior
Wilder Jorge de acuerdo a su naturaleza y resolver conforme a la ley en la

brevedad posible.

Comas, 30 de julio 2018

~)
NG Cqmunicaciones S.A.C.
Nicolds Maximo Guillen Diaz
Gerente General
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“- = Re: Codigo de Comercio

v

22 nikito_T966@yahoo.es
P13 jmartinez@wvisanet.com.pe
=2la miércoles, 28 de marzo de 2018 23,0412 GMT-5

NIKITO. 511857103

[ 5 - . p T L ,
Slmie | 28 de mar de 2018 a iafs) 10.5¢ PM, Nicoias Maximo Suillen Ciax

<nikn_1966@yahno.es> escribid:
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AP Qb4 i 0
CUOTAS: ()

F1RIHA:
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600070
ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2 .- .
peossting™,
EXPEDIENTE N° 0955-201p/RS! %

Presidencia s
i& FERY del Consejo de Ministros - B

RESOLUCION FINAL N° 0947-2018/PS2

EXPEDIENTE : 0955-2018/PS2 __ .
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS-..._—"
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
(OPS)
DENUNCIANTE : WILDER JORGE PUCHOC VARELA
DENUNCIADOS : SCOTIABANK PERU S.A.A. 7.
_ NICOLAS MAXIMO GUILLEN DiAZ g @{)O
LUIS MIGUEL VERONA ZULOAGA
MATERIA . PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR -
. i PROTECCION DE INTERESES ECONOMICOS
BT DEBER DE IDONEIDAD
ENQ(!\\ ATENCION DE RECLAMOS
X MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
OSTAS Y COSTOS ,
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Lima, 12 de julio de 2018 -
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1 de fecha 23 de mayo de 2018, el OPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador contra:

(i) Scotiabank Perti S A A" (en adelante, el Banco) por presuntas infracciones a lo =
establecido en los articulos 1° literal ¢) 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (en"adelante; el Codrgo), ntamto habria permitido el cargo de cinco
(5) consumos a la tarjeta de crédito N° 4745-***<_»*_7559 de| sefior Wilder Jorge

Puchoc Vgrela (en adelante, el sefior Puchoc), los cuales no reconoce pues fue
victima dej robo;]

CFECHA" | HORA |7~ 77 "DETALLE i [V IMPORTE ST =E
02/03/2018 13:50:24 NIKITO 559,00
02/03/2018 13:31:18 DECORACIONES VERONA 514,50
02/03/2018 13:26:07 DECORACIONES VERONA 934 50
02/03/2018 13:23:48 DECORACIONES VERONA 141750
02/03/2018 13.22:44 DECORACIONES VERONA 1417,50 e

el Banco por presuntas infracciones a lo establecido en el articulo 88.1 del Codigo,
en tanto no habria atendido de manera adecuada los reclamos N° SCI-R-
2018022631 y N° 247-A-2018000008 que presentd el denunciante, pues no los -
declarod favorables pese a que en otras entidades bancarias - en donde reporté los
mismos hechos — si resolvieron a su favor, y no entregaron copia de los vouchers
que solicitd; y,

(iii) el sefior Nicolas Maximo Guillen Diaz? (en adelante, el sefior Guillen) y el sefior Luis

Miguel Verona Zuloaga (en adelante, el sefior Verona), por presuntas infracciones
a lo establecido en los articulos 18° y 19° del Cadigo, en tanto habrian permitido
que se realicen consumos -descritos previamente- con cargo a la tarjeta de crédito

1 RUC: 20100043140

2 DMNI: 08887140
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N® 4745-++*+_x*_7559 del denunciante, los cuales fueron autorizados sin verificar
la identidad del tarjetahabiente.

El 31 de mayo de 2018, el Banco presenté sus descargos y manifestd lo siguiente:

(i Las cinco (5) operaciones de consumo fueron realizadas sin anomalias durante el
proceso de fransaccion, las cuales se registraron correctamente mientras la tarjeta
se encontraba activa, con la presencia fisica de la tarjeta de crédito y la lectura
correcta del chip. Agregd que el establecimiento era el responsable de tomar las
medidas de seguridad a fin de validar la identificacién del usuario de la tarjeta de
crédito;

(i)  los reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008 fueron atendidos de
manera debida, y si bien las respuestas no fueron favorables, ello no las convierte
en indebidas.

El 31 de mayo de 2018, el sefior Verona presentd sus descargos y manifestd que cumplid
con los requisitos estableci.d_os por Visanet.

Pese a haber sido debidamente notificado, el sefior Guillen no cumplié con presentar sus
descargos.

El 11 de junio de 2018, se llevd a cabo una audiencia de conciliacion entre el sefior Puchoc
y el sefior Verona: sin embargo, las partes no llegaron a ningun acuerdo. Cabe sefalar
Pese a que también fueron convocados, el representante de Scotiabank y el sefior Guillen
no se presentaron a la audiencia de conciliacion

ANALISIS

Marco Legal Aplicable

Proteccion de intereses econdmicos

8.

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Perl consagra la defensa por el Estado
Peruano de los intereses de los consumidores®. Una de las manifestaciones de dicho
mandato se encuentra recogida en el literal ¢) del articulo 1° del Codigo el cual estabiece
el derecho que tienen los consumidores a la proteccién de sus intereses econémicos®.

Deber de idoneidad

7.

De acuerdo con el articulo 18° del Cadigo® se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se

w

5

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU i
Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y Usuarios. Para tal efecto garantiza el deracho alainformacion

‘sobre los bienes y servicios que se encuenlran a su disposicion en el rnercado Asimismo, vela, en partlcular por |a salud y la

seguridad de la poblacién.

'LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articuto 1°.- Derechos de los consumidores
1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, Ios consumidores tienen los siguientes derechos:

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

(..

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- Idoneldad

M-0PS5-03/02
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- é N < le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones

u\ circunstancias de |a transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores, en atencion 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.

8. Por otro lado, el articulo 19° del Codigo® establece que los proveedores responden por la
calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

9. 8 El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los servicios.
A % Para acreditar la infraccién el consumidor o la autoridad administrativa, deben probar la
w@_\\k ﬁ"} existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que acreditarla 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 para ser eximido de responsabilidad’.

. Atencidn de Reclamos

10.  El articulo 88°.1 del Codige® ha previsto los alcances de la obligacién de atencion de
reclamos por los proveedores de servicios financieros, y precisa que éstos deben ser
atendidos de acuerdo con lo establecido por la normativa correspondiente. Esto es, por la
emitida por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Presuntas infracciones a analizar

Sobre la responsabilidad del Banco

a) Con relacion a los cinco (5) consumos cuestionados

8\ ker Wdetie dad €y e b

- a \\(} {\\O (\ A\ Ca
; ~ L .-'( 5 \Y\L\O‘M\
\ (\Qﬁ)—l’-—@\&"g@ cAs \‘@’LC Auac .( & B0 #

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, fas condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servigio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del casc.

- La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturateza del producto o servicio y @ su aptitud para satisfacer la finalidad para
la cual ha sido puesta en el mercado.
Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacién de un servicio, en
los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

# " LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y

' leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la
publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el conterido y la vida 0til del producto indicado en el

St envase, en lo que coresponda.

s LEY N” 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
A Articulo 104".- Responsabilidad administrativa del proveedor o
\ El proveedor es administrativamente responsable por la falla de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto
\ s i de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cadigo y demas normas complementarias de proteccion
£ of al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
e El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada % '
b | no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, por hecho determinante de un tercero o de
\1 la imprudencia del propio consumidor afectado.

e i En la prestacion de servicios, la autoridad acministrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestacién

e i asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18,

g LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 88°.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros
88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en |a Republica, deben resolver los reclamos
dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de recurrir
directamente ante la Autoridad de Consumo. {...).
M-0OPS-03/02
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El sefior Puchoc denuncié que el Banco cargd cinco (05) operaciones de consumo a su

tarjeta de crédito N° 4745-***-***.7559, -cuyo detalle fue descrito en los antecedentes-

12.

13.

14.

15.

18.

17.

18.

los cuales no reconocce pues fue victima de robo.

De acuerdo al articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el
Reglamento) “las empresas cargarén el importe de los bienes, servicios y obligaciones que
el usuario de la tarjeta de crédito adquiera o pague utilizéndola, de acuerdo con las
ordenes de pago que este suscriba o autorice (...)°.

De la revision de los medios probatorios contenidos en el expediente se observa la
existencia de cuatro (4) 6rdenes de pago firmadas'®, correspondientes a los siguientes
CONsSumMos,;

cha etalles Importe (81} .
02/03/2018 DECORACIONES VERO 514,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA 934,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA 1417,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA 1417,50

De lo anterior, se verifica que las cuatro operaciones antes detalladas, fueron
correctamente autorizadas y cargadas en la cuenta de |a tarjeta de crédito del sefior
Puchoc en cumplimiento del articulo 9° del Reglamento.

- Cabe precisar que no se esta equiparando la responsabilidad de la entidad financiera a

aquella que corresponde al establecimiento comercial (verificar la correspondencia de la
firma y numero de DNI consignados en la orden de compra con los del titular), pues
Unicamente se exige que la primera exhiba las érdenes de pago para validar la autorizacion
de los consumos cuestionados por el derunciante, en cumplimiento de lo establecido en
el articulo 9° del Reglamento!!. '

Adicionalmente, el Banco presenté el reporte del blogueo de la tarjeta’?, de cuya revisién
se observa gue el bloqued se produjo el 02 de marzo de 2018 a las 14:17:37 horas, es
decir, fue posterior a las operaciones cuestionadas.

Respecto al consumo de S/ 559,00 el Banco no ha presentado el voucher correspondiente,
por tanto, no acreditd la autorizacién de esta operacion.

Por otro lado, el sefior Puchoc indicd no reconocer las operaciones pues fue victima de
robo. Al respecto, es importante indicar que las entidades financieras no se encuentran en
posibilidades de anticiparse al uso de una tarjeta, por lo que no estan en posicion de prever
que se realizara una transaccion por determinado canal y monto, 0 que esta no va a ser
efectuada por el titular de la tarjeta. De alli que es de gran importancia que el consumidor
comunique el extravio o hurto del plastico, pues de lo contrario se reduce el campo de

RESOLUCION SBS 6523 2013 REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO y DEBITO ,{
VRO vt AL il WISttirb,

Articulo 9°. - Cargos

Las empresas cargaran" poZtg‘de iod bieneégemdos ¥ obllgacmng's qucye?usuano de la tar]ela de credité adquiera o pague
utilizdndola, de acuerdo con las érdenes de pago que este suscriba o autorice; el monto empleado como consecuencia del uso
de alguno de los servicios descritos en el articulo 7° del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demés obligaciones
sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacion vigente sobre la materia.

Las 6rdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por.autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas electronicas
sujetas a verificacidn por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para tal efecto, conforme al
marco normativo apiicable asi como por autorizaciones expresas y previamente concedldas por &l utular de la tarjeta de crédqto

Ver fojas 59 a 62 del expediente.
Ver nota de pie N°11.

Ver foja 63 del expediente.
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| ililei):)
accion del proveedor para prevenir usos fraudulentos. En ese sentido, el siniestro sufri Qf‘: R ::,.

por el consumidor no es mérito suficiente para atribuir responsabilidad al Banco. e ©

19.  En atencidn a lo expuesto, corresponde declarar responsable al Banco por infraccién a lo
establecido en los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo, en la medida que no demostré
la autorizacion del consumo de S/ 559,00; y, archivar el procedimiento administrativo
sancionador iniciado en su contra por los cuatro (4) consumos realizados en el
establecimiento del sefior Verona, en tanto ha quedado acreditada la autorizacion de los
cuatro (4) consumos restantes, estos son S/ 514.50, S/ 934.50, S/ 1 417,60y S/ 1 417,50,

b) Con relaci6n a los Reclamos SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008 -

20.  El sefior Puchoc denuncié la falta de atencién adecuada de los reclamos N° SCI-R-
2018022631 y N° 247-A-2018000008 que presentd al Banco, pues no los declard
favorables pese a que en otras entidades bancarias -en donde reporté los mismos hechos
~ si resolvieron a su favor y no entregaron copia de los vouchers que solicitd.

21.  En el expediente obra la copia de la Hoja de Reclamacion N° SCI-R-2018022631", asi
como la carta de respuesta’, presentados por el denunciante, cuyo detalle se transcribe
a continuacion en la parte pertinente:

Hoja de Reclamacién N° SCI-R-2018022631

Descripcién del requerimiento

(.-

Requiere boucher de los consumos realizados tanto como la hora, lugar de la operacién
()

Pedido concreto:

Devoiucién de compra no reconocida.

Carta de respuesta SCI-R-2018022631

(-

El motivo de esta decision es que el(los) referidos(s) consumo(s) se realizaron sin anomalias
en el proceso a través del terminal de pago de (los) establecimiento(s), con presencia de la
tarjeta de crédito y lectura del chip de la misma, para lo cual es indispensable contar con la
misma en el momento de la transaccion.

(-
3 En referencia a los voucher generados en las iransacciones, hemos procedido a salicitario a
& : ; los establecimientos. (Subrayado agregado

fo © &7 22, Delalecturadelacartade respuestay de la Hoja de Reclamacion, se advierte que reclamo

\Q}.’ :\\i&:@ contiene un pedido expreso de los vouchers de los consumos realizados. Al respecto, el
\ A Banco, sélo indicd la accién que tomaria con relacion a los vouchers, sin informar, por lo

\ : i, menos, el tiempo que le demandaria conseguir la documentacién solicitada. En ese
3 W\ sentido, se aprecia una respuesta inadecuada toda vez que no atendio de forma completa
\ SR la disconformidad planteada.
\ S 4
i) T
4 23.  Asimismo, obra en el expediente la la copia de la Hoja de Reclamacion N° SCI-R-N° 247-
A-2018000008", asi como la carta de respuesta’®, en las cuales se aprecia lo siguiente:
B Ver foja 19 del expedients,
L Ver foja 14 del expediente
18 Ver foja 20 del expediente.
= Ver foja 15 y 16 del expedients.
M-OPS-03/02
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Hoja de Reclamacién N° 247-A-2018000008

Descripcién del requerimiento
(...) Pido que revisen el fisico de cada voucher {...)
Favor revisar detalladamente y procedan con el extomo de las transacciones {...)

Pedido concreto:
Se adjunta carta

Carta de respuesta C0O0 - 247-A-2018000008

()

Con relacidn a su carta de fecha 04 de abril 2018, recibida por el Banco el 07 de abfil, en la
que menciona Su disconformidad con la respuesta bnndada por el Banco a sus
requenmientos N° SCI-R-2018021918 de fecha 04 de marzo de 2018 y N° SCI-R-
2018022631 de fecha 06 de marzo de 2018.

Sobre el particular, debemos indicar que las cinco (05) operaciones no reconocidas por usted,
(consumos) del dia 02 de marzo de 2018, (...) se procesaron mediante lectura de chip de su
tarjeta de crédito N° 4745-86xx-xxx-7559 en los establecimientos: “NIKITO” y
"DECORACIONES VERONA"

(-

Por otro lado, respecto a la copia de los vouchers de las operaciones materia de su reclamo,
le informamos que los establecimientos no estan en la obligacion de enviar dicho documento

(-.-)

24. En virtud al citado articulo 9° del Reglamento, las entidades financieras se encuentran en

25.

obligacién de verificar que los cargos que registraran en la cuenta de sus clientes estén
sustentados en vouchers debidamente suscritos. En ese sentido, no resulta coherente que,
De la informacion anterior, se aprecia un pedido expreso de revisar los vouchers de los
consumos reclamados, el Banco sefiale que no existia-obligacion de que los comercios le
envien los vouchers, pues estos eran necesarios para autorizar las operaciones
cuestionadas.

Por lo expuesto, corresponde declarar responsable al Banco por infraccidn del articulo
88.1° del Caodigo, en tanto ha quedado acreditado que no atendié de manera adecuada
los reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008, en tanto el primero no fue
atendido de forma completa, y el segundo no recibié una respuesta coherente.

Sobre la responsabilidad del establecimiento del sefior Verona

26.

El sefior Puchoc denunci¢ que el 02 de marzo de 2018, el sefior Verona habria permitido
la realizacion de cuatro (4) consumos con cargo a su tarjeta de crédito, los cuales se
auterizaron sin verificar la identidad del tarjetahabiente:

. FEGHA -] +° . DETALLE.. . . | IMPORTESI |
02/03/2018 DECORACIONES VERON 514,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA__ | . 934,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA 1417,50
02/03/2018 DECORACIONES VERONA 141750

El articulo 19° deil Reglamento establece para los establecimientos afiliados al uso de
tarjetas de crédito, la obligacion de aceptar las tarjetas como medio de pago previa
verificacién de la validez de la tarjeta, la identidad del usuario, y la firma'e.

Ver nota a pie N° 9

RESOLUCION S.B.S. N°® 6523 -2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO

Articulo 19°.- Medidas de seguridad en los negocios afiliados

Las empresas deben adoptar las medidas de seguridad apropiadas para determinar la validez de |a tarjeta, asi como para dar curmnplimiente
a las condiciones de uso senalados en el Reglamento, por parte de los operad o establecimientos afiliados,

M-OPS-03/02
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- La orden de pago (voucher) es el medio probatorio idéneo para demostrar que el
establecimiento comercial cumpli6 con estas medidas de seguridad, siempre que contenga

la firma del titular y el nimero de su DNI.

29, A continuacion, se muestran la firma y nimero que figuran en el DNI'? del sefior Puchoc,
asi como los que figuran en las érdenes de pago que sustentan las operaciones materia

de denuncia?;

Consumo de S/ 514,50

“Consumo de S/ 934,50

Rl i

DNI del denunciante 41771195

DNI del denunciante 41771195

e

Lt

La s et
i

30.  De una comparacién de estos elementos, se observa que en las ordenes de pago se
registro el numero de DNI que corresponde al sefior Puchoc, y la firma guarda similitud
razonable con la del documento de identidad. En consecuencia, se concluye que el
establecimiento del sefior Verona realizo la verificacion exigida en el Reglamento. .

6o -

fEn ese sentido, cuando las empresas suscriban contratos con los operadores o establecimientos afiliados, deberan asegurarse de incluir

,* como obligaciones de estos, de ser el case, los siguientss aspectos;
' 1. Contar con procedimientos de aceptacion de |las operaciones, incluyendo entre otros la verificacion de la validez de |a tarjeta, la

identidad del usuario, y la firma en caso de ser aplicabls,
2. Mo guardar o almacenar en bases de datos manuales o computarizadas |a informacién de la tarjela, mas alla de wtilizarla para sclicitar

la autorizacion de una operacion,
3. Cumnplir con los requerimientos de seguridad del presente Reglamento, en lo que les sea aplicable,

T Ver Ficha Reniec a fojas 126 def expediente.
4 Ver nola a pie N° 10,
M-OP8-03/02
Pagina 7 de 16

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-mall: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



<

' 8 PERU [ Presidencia -
% del Consejo de Ministros

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

EXPEDIENTE N° 0955-2018/PS2

31.  Cabe precisar que no se exige a los establecimientos que constaten que la firma a ser
comparada sea igual o idéntica al del tarjetahabiente, en tanto aquellos no tienen por qué
contar con los conocimientos propios de un perito?'. Lo que se exige al proveedor es la
verificacion de que la firma del portador de la tarjeta guarde similitud a la que figura en el
documento de identidad que se debe presentar y que €l numero de DNI coincida con el
contenido en el documento de identidad del titular.

32, Por lo expuesto, corresponde archivar el procedimiento administrativo sancionador
iniciado contra el sefior Verona, por presunta infraccion a lo establecido en los articulos
18° y 19 del Codigo, al haberse verificado que cumplieron con realizar la verificacion de
identidad del tarjetahabiente.

Saobre la responsabilidad del establecimiento del sefior Guillen

33.  El sefior Puchoc denuncié que el 02 de marzo de 2018, el sefior Guillen habria permitido
la realizacion de un consumo por el importe de S/ 559,00 con cargo a su tarjeta de crédito,
el cual se autorizo sin verificar la identidad del tarjetahabiente.

34. Al respecto, el sefior Guillen a pesar de haber sido debidamente notificado con la
Resolucién N° 1, no presentd sus descargos, en consecuencia no obra en el expediente
el voucher del consumo cuestionado que permita acreditar que cumplié con efectuar la
verificacién exigida por el Reglamento.

35.  Por lo expuesto, corresponde declarar responsable al sefior Guillen, por infracciéon de los
articulos 18° y 19° del Cédigo.

g f
Medida Correctiva .. b i}

gl C @ozﬁweﬁo@: 1 rocereed.
36.  Este drgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras® —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

4 Al respecto mediante Resolucion 1903-2009/SC2-INDECOP! 1a Sala de Defensa de la Competencia N° 2 sefald que: “cabe precisar que
la diligencia esperada de un establecimiento cuando coteja las firmas no es la de un experto en caligrafia, sino la que corresponde a un
individuo que debe proceder a controlar las ribricas de buena fe y con una pericia razonable. Cuando las firmas que se cotejan presentan
un conjunto de rasgos similares entre si se concluye razonablemente que corresponden a la misma persona.

Es necesario sefalar que |a obligacién de comprobar que Ia firma consignada en la orden de pago coincida con fas que figuran en el
reverso de |a tarjeta y en el DNI del portador de la misma sélo exige -por la naturaleza de |as operaciones involucradas- una corroboracion
de similitud aceptable y no una prueba grafotécnica. {...)"

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR . . dA ot
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras"O MESCAMAr (OO 32 (e ™S pom Qe
116.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas

LN C'bl-r‘("'\iﬁg . ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el drgano resolutivo dicte una o

varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién 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 o no resulte
razonable segln 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 consumidar. ’
d. Cumplir con ejecutar 1a prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos
equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.
e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.
f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacion, segin sea el caso, no resulte posible 0 no sea
\@ razonable segdn las circunstancias.
‘\"m g. En ios supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montas, mas los intereses correspondientes.
(VR =~ h. Pagar los gastos incuridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

i. Otras medidas reparadoras anélogas de efecios 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 excepcién de la medida correctiva sefialada 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.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacién de cargo al
proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que precise la medida

M-OPS-03/02
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patrimoniales directas e. inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior— y complementarias?® —que buscan revertir los efectos
de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, se ha verificado que el Banco ha cometido una infraccion al Cédigo,
por lo que corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de quince (15)
dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla
con extornar en la cuenta de la tarjeta de crédito del sefior Puchoc el consumo de
8/ 559,00; asi como los intereses, comisiones y penalidades que estos hubieran generado
desde la fecha de su cargo, hasta la del cumplimiento de la medida correctiva.

Con relacion a la atencién inadecuada de los reciamos, se ha verificado que el Banco ha
cometido una infraccién al Codigo al no proporcionar al denunciante los voucher de los
consumos. Sin embargo, no corresponde ordenar una medida correctwa pues mediante
resolucion N° 2 se traslado al denunciante las copias de los vouchérs cuestnonados del
establecimiento del sefior Verona; y, con relacién a la operacion en el establecimiento del
senor Guillen se ordené el extorno del consumo cuestionado.

Cabe precisar que, en el caso del seflor Guillen, no se ha ordenado la devolucion del

importe del consumo realizado en su establecimiento, en la medida que, esta fue ordenada
al Banco.

-——-'"_-"—-—-_-_-_‘__‘
El Banco tiene la obligacién de presentar ante el OWeLmM&;&batg_riEs pue acrediten
el cumplimiento de la(s) medida(s) correctiva(s) en el plazo maximo de cinco (05) dias,

contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su_cumplimiento, bajo

.

correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida carrectiva hasta antes de la decision de
primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor gue solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccién administrativa,

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

4
115.6 El extremo 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 Codigo Procesal Civil, una vez que quedan
consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucién
corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son
dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial ¢

%;1 5.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e

_\g\A  arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial aquella salisfaccion patrimonial

@2 fki;\ deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede
O Y\ administrativa,

rtlculo rTIOdiﬂ do por el Decreto Legislativo N° 1303)

LEY N°“29571 CODIGO ??@*ECCION Y’éEFENSA DEL CONSUMIDOR €4\ a¢

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias GL VT

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

g ",
B . reguerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado,
\1-.‘ “3. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento,
N . El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
‘1 d. Encaso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
'-\‘ | . " () Sclicitar a l{i a)utoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por
i ) un plazo maximo de seis (8) meses.
4 (i Selictar a la autoridad competente Ja inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los alcances
de la infraccidn sancionada.
e Publicacidn de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién los
. medios que resulten idéneos para revertr los efectos que el acto objeto de sancién ha ccasionada.
7 £ Cualquier ofra medida correctiva gue tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esla se
produzca nuevamente en el futuro.
/ El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para fa ejecucion de las medidas
correctivas complementarias correspondientes.
M OPS-03/02
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apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por
incumplimiento de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Codigo?4.

41, Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por
escrito el incumplimiento, a este ¢rgano resolutivo.

Graduacion de la sancion

42. En el articulo 112°2% del Cédigo se establece los criterios que la autoridad administrativa
podra tomar en consideracion para graduar la sancién que corresponde a un proveedor
que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo. Adicionalmente, la norma prevé
circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en consideracion para fijar
la sancion. En este caso, corresponde tomar en cuenta los siguientes criterios;

Cr

' LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos
Si 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 supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

?1“ 3 En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiers el primer parrafo, el érgano resolutivo
{\i puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la dltima multa Impuesta hasta el limite de doscientas
{200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La muila que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias
N hébiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.
No cabe |la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente artfcule.
(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
24 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° - Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
" Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1.  El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de |a infraccidn.

2. La probabilidad de deteccidn de la infraccién.

3. Eldafo resultante de la infraccion. ¥

4. Los efectos que |a conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

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

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran clrcunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procadimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

4, Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de |a conducta infractera, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar
© mitigar sus consecuencias..

5. Cuando la conducta Infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores,

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso
particular. i

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo gue coincida con la
medida correctiva ordenada por el drganc resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con |a conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo
imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los descargos, caso
contrario la sancidn a imponer serd pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiente o reconocimiento verse sobre
controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera
como un atenuante pero la sancién a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento
formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero
no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en el
presente Cddigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones contenidas
en el Cédigo.

¢. Que existen mecanismos intemnos para el entrenamiento y educacién de su personal en el cumplimiento del Cédigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditorfa y para el reporie de eventuales incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos at Codigo.

f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

5, Otras circunstancias de caracter(sticas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso
particuiar.

{Articulo modificado por el Decreto Legislativo N® 1308)
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Sobre la responsabilidad del Banco respecto a la operacion no reconocida

Dafo ocasionado como consecuencia de la infraccion

43. El dafio estéd materializado por el' cargo de la operacién cuestionadas en la cuenta de
tarjeta de crédito del denunciante, cuyo valor asciende a S/ 559,00, lo cual es equivalente
a0,13 uIT

Probabilidad de deteccion

44, La probabilidad de deteccién es alta debido a que cualquief consumidor cuenta con
incentivos para denunciar ante la autoridad administrativa las irreguldridades en los cargos
realizados en la cuenta de su tarjeta de crédito. Por lo tanto, la probabilidad de deteccion
de la infraccion cometida seria del 100% (equivalente a un factor de 1), lo que supone que
todas las infracciones similares podrian ser puestas en conocimiento de la autoridad de
proteccidn al consumidor.

Multa base

45. La multa base se obtiene al dividir el dafio entre la probabilidad de deteccion. Es evidente
que la sancién a imponer debe ser por lo menos igual a dicho monto, salvo gue existan
circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor encontraria rentable cometer la
infraccion en lugar de respetar las normas del ordenamiento juridico, que es lo que busca
evitar el principio de razonabilidad:

robabilidad de Deteccion |
! 0,13UIT

Agravantes

46.  Cargar operaciones en la cuenta de tarjeta de crédito de un consumidor, sin contar con el
sustento que demuestre que fueron debidamente autorizadas por su titular, dafa
gravemente la confianza en este medio de pago. Adicionalmente, la infraccién cometida
por el Banco no solo afecta la capacidad de pago del consumidor, sino que lo expone a un
riesgo de mora y reporte indebido por incumplimiento de pago oportuno. En ese sentido,
cofresponde incrementar la multa base y sancionar al Banco con 0.25 UIT.

X IR

+ obre la responsabilidad del Banco por la falta de atencién adecuada a los Reclamos

Beneficio ilicito

47.  El beneficio ilicito esperado por el Banco es el ahorro obtenido por el hecho de no haher
implementado las medidas o mecanismos que hubieren permitido atender adecuadamente
los reclamos presentados por el denunciante.

.48 IDicho ahorro no es facil de cuantificar, pues esta instancia no cuenta con informacion
1 -—"relevante que le permita calcularlo; sin embargo, ello no evita que pueda asumirse, en
\ terminos razonables y proporcionales, un monto aproximado, tal como lo ha validado la
-~ Sala de Defensa de la Competencia 2 en la Resolucién N° 15635-2009/SC2-INDECOP!
(Expediente 014-2008/CPC-INDECOPI-ICA)?,

y /"/('.f’ /.!D L’Ff va i

En efecto, en dicha Resolucién, la Sala sefialé lo siguiente:

(...} Asimismo, el Banco subraya en su apelacion que la Comisién, al momento de evaluar ef beneficio illcito ¥ sefialar que el denunciado
se habria ahorrado lo que hubiera podido invertiren un equipo que atienda consultas coma las del sefior Uribe, estaria presumienda como
WM-0OPS-03/02
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Para tal efecto, un referente razonable que permite cuantificar dicho ahorro seria el sueldo
del personal capacitado para brindar respuesta a los reclamos efectuados por sus clientes.
Es importante mencionar que no se esta afirmando que el denunciado carezca de dicho
personal, pues es posible que lo tenga. Lo que se esta afirmando es que el sueldo de dicho
personal es un parametro o referente a utilizar para calcular el beneficio ilicito esperado
como consecuencia de la infraccién administrativa.

Segutn el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, el salario nominal mensual
promedio de un empleado en establecimientos de servicios financieros, para Lima
Metropolitana, fue de S/ 4 299,00 mensuales?’, que equivale a un aproximado de 1.03 UIT,
que sera tomado en cuenta en el calculo de la multa base. '

Probabilidad de deteccion

La probabilidad que la autoridad administrativa detecte la infraccion es alta, pues todos los
consumidores estarian dispuestos a denunciar estos hechos ante la autoridad
administrativa, en tanto subsiste la necesidad que atiendan los reclamos presentados, lo
que supone que no todas las infracciones originadas por casos similares al que es materia
del presente procedimiento serian de conocimiento de la autoridad administrativa. En este
caso, dicha probabilidad se fija en 100%, que equivale a un factor de 1.

Multa base C*‘JUCN\ %?ggf;ogw N Umb ¥z

La multa base se obtiene al dividir el beneficio ilicito entre la probabilidad de deteccién. Es
evidente que la sancién a imponer debe ser por lo menos igual a dicho monto, salvo que
existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor encontraria rentable cometer
Ta infraccién en lugardeTespetar las normas del ordenamiento juridico, que es lo que
busca evitar el principio de razonabilidad:

N° SCI-R-2018022631 T 1.03UIT 1 103U
N° 247-A-2018000008 1.03UIT 1 1,03 UIT

Agravante

En este caso, se considera como circunstancia agravante, el hecho que, ante el Reclamo
N° 247-A-2018000008 el Banco dio una respuesta que contraviene el ordenamiento legal,
al indicar que los establecimientos no tienen obligacién de enviarle los vouchers que

n

premeditada y calculada la posible omision al deber de informacién. Para esta Sala, tal alegato del denunciante debe ser desestimado
pues la intencionalidad de la conducta es olro criterio de graduacion de la sancidn (recogido también en el citado articulo 41°-A de la Ley
de Proteccidn al Consumidor) que no ha sido tomado en cuenta en el presente procedimiento, siendo que, como ya se seflald, al momenta
de evaluar el beneficio illcito se considerd que la falta de respuesta de la sollcitud del seflor Uribe revelaba que of Banco no contaba, en
general, con un sistema y eguipo destinado a ahsolver oportunamente requerimientos coma fos del denunciante.

{...) Sobre esto ultimo, esta Sala debe precisar que en la graduacion de la sancidn la Comisidn sobre la base de lo acluado y de la infraccién
detectada puede presumir probables conductas del infractor, por ejemple, el haberse beneficiado illcitamente de la infraccidn. Lo anterior
de ningtin modo viola el principio de presuncién de licitud {...) pues éste rige en un primer momento del procedimiento sancionador, esto
s, cuando se determina si el administrado incurrié o no en una conducta sancionable, siendo que en la graduacidn de la sancidn nos
encontramos en un segundo momento, posterior a la deteccion de la infraccién,

{...) A mayor abundamiento, esta potestad de la autoridad administrativa se condice con el debido procedimiento administralivo y ef derecho
de defensa def infractor {...), pues en vez de sancionaro en virtud de criterios meramente subjetivos, se esté sustentando su sancidn con
criterios objetivos, esto es, elementos que pueden ser cuestionados. Asl, en el presente caso el Banco pudo argumentar, por ejemplo, que
sf contaba con un sistema de atencién de consultas como la realizada por el sefior Uribe, o que, pese a no contar con &/, esto no fe
reportaba el beneficio cuanfificado por fa Comisidn. Sin embargo, el Banco no o hizo, pese a que la carga probatoria recala en él, dados
sus conocimientos especializados y la informacién que maneja sobre el funclonamiento de su propia institucion.”

Mento referencial que se tiene en consideracion tomando como base lo indicado por el Ministerio de Trabajo y Promocian del Empleo para
el primer semestre de 2018, para el Sector Intermediacién Financiera.
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sustentan las operaciones, mas atn cuando existia un cuestionamiento a la validez de las
operaciones. Por tanto, corresponde incrementar la multa base y sancionar al Banco con
2 UIT por la atencién inadecuada de dicho reclamo.

Sobre la responsabilidad del sefior Guillen

Beneficio llicito Esperado

54.  El beneficio ilicito obtenido por el sefior Guillen esta representado por el importe del
consumo realizado en su establecimiento. Este corresponde a S/ 559,00 equivalente
aproximadamente a 0,13 UIT. E

Probabilidad de deteccion

55. La probabilidad de deteccion es alta debido a que cualquier consumidor cuenta con
incentivos para denunciar ante la autoridad administrativa las irregularidades en los cargos
realizados en la cuenta de su tarjeta de crédito. Por lo tanto, la probabilidad de deteccion
de la infraccion cometida seria del 100% (equivalente a un factor de 1), lo que supone que
todas las infracciones similares podrian ser puestas en conocimiento de la autoridad de
proteccion al consumidor.

Multa base

56. La multa base se obtiene al dividir el beneficio ilicito entre la probabilidad de deteccién. Es
evidente que la sancién a imponer debe ser por lo menos igual a dicho monto, salvo que
existan circunstancias atenuantes, de |o contrario el infractor encontraria rentable cometer
la infraccion en lugar de respetar las normas del ordenamiento juridico, que es lo que
busca evitar el principio de razonabilidad:

| Probabilidad de Deteccion | Multa base
1 0,13 UIT

Agravantes

57.  Se considera como circunstancia agravante la conducta que el sefior Guillen demostré a
lo largo del procedimiento, pues no cumplié con atender el requerimiento de informacién
que se le formulé mediante Resolucién N° 1. Por tanto, corresponde agravar la multa base
y sancionar con 0.20 UIT

Costas y costos del procedimiento
58.  Elarticulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion

del INDECOPI? dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago
de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el indecopi.

L DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos. - En cualguier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comisién o direccion
competente, ademas de imponer la sanclén que comresponda, puede ardenar que el infractor asuma el pago de las costas y

~—. -  COSt0S del proceso en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPI. (...)

e En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comision o direccién del INDECOP]
’ puede apiicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 116 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa

rd del Consumidor,

{Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30058, publicada el 02 julio 2013).
M-OPS-03/02
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59. El Banco y el sefior Guillen deberan cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar
al denunciante las costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36,00%°.

680. El Banco y el sefior Guillen tienen la obligacién de presentar ante el OPS los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas en el plazo maximo de
cinco (05) dias, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su
cumplimiento, bajo apercibimiento de imponer una muita no menor de una (01) UIT por
incumplimiento de mandato, hasta cincuenta (50) UIT, en caso de persistir el
incumplimiento, de acuerdo con los términos establecidos por el articulo 118° del Cédigo®©.

61. Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor deberd comunicar por
escrito el incumplimiento, a este érgano resolutivo. 8

62. De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la parte
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en gue hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento al Banco y al sefior Guillen, para lo cual debera
presentar una solicitud de liquidacién de costos, cuya evaluacién estara a cargo del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Scotiabank Peri S.A A, con 0,25 UIT por haber incurrido en infraccion a
lo establecido en los articulos 1° literal ¢), 18° y 19° del Cédigo, en la medida que no demostro la
autorizacion del consumo de S/ 559,00; y, archivar el procedimiento administrativo sancionador
iniciado en su contra, en tanto ha quedado acreditada la autorizacion de los cuatro (4) consumos
restantes, estos son S/ 514.50, S/ 934,50, S/ 1 417,50y S/ 1 417,50.

SEGUNDO: Sancionar a Scotiabank Peri S.A.A. por la falta de atencién adecuada de los
reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008 de acuerdo al siguiente detalle:

| Reclamo_ _ Multabase
N° SCI-R-2018022631 1,03 UIT
N° 247-A-2018000008 2,00 UIT

TERCERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Luis
Miguel Verona Zuloaga, por presunta infraccion a lo establecido a los articulos 18° y 19° del
Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que sf cumplié
con el deber de verificar la identidad del tarjetahabiente.

CUARTO: Sancionar a Nicoldas Maximo Guillen Diaz con 0,20 UIT por infraccion a lo establecido
en los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por haber
permitido la realizacién de un consumo en su establecimiento sin haber verificado la identidad
del tarjetahabiente. .

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de |la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir |a orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impene una multa no mener de una (1) Unidad
|mpositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutive puede imponer una nueva multa, duplicande
sucesivamente el monto de fa Gitima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La
multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se ordena su cobranza
coactiva.

No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

M-OPS-03/02
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QUINTO: Requerir a los sancionados el cumplimiento espontaneo de la multa®', de conformidad
con lo establecido en el numeral 4 del articulo 203°del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General®?, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de
ejecucion coactiva respectivo®. La sancionada sélo pagara el 75% de la multa si consiente la
presente resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucién, conforme a lo
establecido en el articulo 113° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor34.

SEXTO: Ordenar a Scotiabank Peri S.A.A como medida correctiva que en un plazo de quince
(15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla
con extornar en la cuenta de la tarjeta de crédito del denunciante el consumo de S/ 559,00 asi
como los intereses, comisiones y penalidades que estos hubieran generado desde la fecha de
su cargo, hasta la del cumplimiento de la medida correctiva. .

Scotiabank Peru $.A.A debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una
multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la
presente resolucion.

SEPTIMO. Ordenar a Scotiabank Peri S.A.A y Nicolas Maximo Guillen Diaz el pago solidario de
las costas del procedimiento. En ese sentido, se les otorga un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, a fin de que
cumplan con el pago de las costas de esta instancia a la denunciante, ascendente a S/ 36,00.
Asimismo, la denunciante podra solicitar la liquidacion de los costos una vez concluida la
instancia administrativa. La evaluacion de las solicitudes de liquidacion estara a cargo del Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

Scotiabank Peri S.A.A y Nicolas Méximo Guillen Diaz deberan acreditar el cumplimiento del
pago de las costas, ante este Organo Resolutivo en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado

o Los Unicos medios de pago son los siguientes y debe propercianar para esios efectos el nimere de CUM para identificar la multa:

Paga en ventanilla en el Banco de la Nacién y Banco de Pago en linea - Internet (solo para clientes de Banco de Crédito
Crédito del Perd del Perd)
1. Indicar que realizara en pago de una muita impuesta por Seguir los siguientes pasos:
el Indecopl. Cuenta "Indecopi-Multas". 1. Seleccionar pagos y transferencias.
2. Brindar el nimero de CUM correspondiente, Si paga en | 2. Seleccionar pago de servicios,
Banco de la Nacion, debera indicar el codigo de | 3. Seleccionar Instituciones (Indecopi).
transaccion 3711 + el numero de CUM, 4. Seleccionar el concepto de pago (multas).
3. Verificar que la constancia del pago indique el nimero de | 5, Ingresar el nimero de CUM.
CUM correcio, 6. Ingresar el monto a pagar.

Cualquier abono que no se efectie en la forma sefialada en el cuadro anlerior, no serd considerado para efectos de la cancelacion de la
muita. En caso no se cuente con el ndmero de CUM o se presente cualquier inconveniente al pretender efectuar el pago en las modalidades

s indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente 2 los anexos 7814, 7825 y 7829, asi como a la siguiente direccion:

", controldemultas@indecopi.gob.pe.

Ll \ Sin perjuicio de ello, se le informa que la presenie resolucion serd puesta en conocimiento del Area de Ejecucion Coactiva del Indecopi a
/ efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se regula confarma a las
normas establecidas en el Texio Unico Ordenado de la Lay del procedimiento de ejecucion coactiva, aprobado por D.S. N°® 018-2008-JUS.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 1137, - Galculo y rebaja del monto de la multa

Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor da la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha de pago
efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva, Las multas constituyen en su integridad recursos propios del Indacopi,
sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.

La muita aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele ef monto de la misma con anterioridad a la

culminacion del término para impugnar la resolucion que puse fin a la instancia y en tanto no interponga recurso alguno centra dicha
resolucion.
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a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de
imponerle una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el
articulo 118° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, y en los términos y
condiciones indicados en la presente resolucién.

OCTAVO: 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, se informa que de conformidad con
lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra lo
dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar
que dicho recurso debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 02 en un plazo maximo de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su notificacions, caso contrario la resolucion quedara
consentida®. -

NOVENO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el numeral 6.1 de la Directiva
N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI¥, las resoluciones de los Organos Resolutivos de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor gue ponen fin al procedimiento no
requieren de una declaracion de consentimiento expreso.

DECIMO: Disponer la inscripcién de Scotiabank Perd S.A.A y Nicolas Maximo Guillen Diaz 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°28 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Jef 5
Organo Resolutivo de Proc%mientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidar N° 2

L~

s DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE
PROTECGION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
V. Apelacion
5.1. Plazos
5.1.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a pariir del dia siguiente
de notificada la resolucion a impugnar.

()

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO SUPREMO
N° 006-2017-JUS
Articulo 220.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articuiarlos quedando firme el acta.

# DIRECTIVA N°® 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
VI. FIN DEL PROCEDIMIENTO
6.1 En el marco del Procadimiento Sumarisimo, las resolucionas de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos y Comisiones
de Proteccién al Consumidor que poner fin al procedimiento sumarisimo no requieren de una declaracion de consentimiente expreso. En
el caso de las rescluciones que impongan una sancién, una vez que la resolucién quede consentida, el organo correspondiente emitira
una Razén de Jefatura o de Secretaria Téchica, segin correspanda, que deje constancia de ello y remitira al Area de Ejecucion Coactiva
la respectiva sdlicitud de ejecucion, de ser el caso.

- LEY N° 23751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los
provesdores que sean sancionades mediante resolucion firme en sede adrministrativa quedan automaticamenie registrados por el lapso de
cuatro (4} afios contados a partir de |a fecha de dicha resolucion.
La informacién del registre es de acceso pdblico y gratuito.
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RESOLUCION FINAL N° 2296-2018/CC1
ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDORN®] .

SEDE csn@ei. b

Expediente N° 972-2018/PS2

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
N° 2 (OPS)

PUCHOC)

PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
ATENCION DE RECLAMOS
MEDIDA CORRECTIVA ]
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS

SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

SCOTIABANK PERL:I S.A.A.: 1,03 UIT
SCOTIABANK PERU S.A.A.: DOS (2) UIT

Lima, 10 de octubre de 2018

ANTECEDENTES

WILDER JORGE PUCHOC VARELA (SENOR
SCOTIABANK PERU S.A.A." (SCOTIABANK)

1. El 15 de mayo de 2018, subsanado mediante escrito del 16 de mayo de 2018, el sefior
Puchoc denuncié a Scotiabank, al sefior Nicolds Maximo Guillen Diaz (en adelante, el
sefor Guillen) y al sefior Luis Miguel Verona Zuloaga (en adelante, el sefior Verona)
por presunta infraccion de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo)?, manifestando lo siguiente:

() El 2 de marzo de 2018, sufrié el hurto de sus pertenencias, dentro de las cuales
se encontraban su Documento Nacional de Identidad (en adelante, DNI) y su
Tarjeta de Crédito N° ****.7559, realizando el bloqueo de dicho plastico.

()  El 4 de marzo de 2018, tomé conocimiento que se habian realizado cinco (5)
operaciones con cargo a su cuenta de tarjeta de crédito, las cuales no reconoce:

. Fecha " [7" Hora cripe . Monto SL |
02.03.2018 13:50:24 Nikito 559,00
02.03.2018 13:31:18 Decoraciones Verona 514,50
02.03.2018 13:26:07 Decoraciones Verona 934,50
02.03.2018 13:23:46 Decoraciones Verona 141750
02.03.2018 13:22:44 Decoraciones Verona 1417,50
1 Ruc N° 20100043140,
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El 6 de marzo de 2018, interpuso el Reclamo N° SCI-R-2018022631, mediante el
cual solicité —entre otros— los vouchers de los consumos cuestionados: sin
embargo, por respuesta del 14 de marzo de 2018, la entidad financiera no le
entrego dichos documentos y declaré improcedente su reclamo.

El 7 de abril de 2018, interpuso el Reclamo N° 247-A-2018000008, mediante el
cual reiteré su pedido de la verificacion fisica de los vouchers de los consumos;
no obstante, por respuesta del 11 de abril de 2018, le indicé que los
establecimientos no se encontraban obligados a enviar dichos documentos al
tratarse de operaciones realizadas mediante la lectura del chip de una tarjeta de
crédito.

Respecto a los establecimientos, estos no habrian verificado la identidad del
tarjetahabiente.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 23 de mayo de 2018, el OPS admitid a tramite la
denuncia, en los siguientes términos:
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"PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador contra:

(i) Scotiabank Pert S.A.A. por presuntas infracciones a lo establecido en los articulos
1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en
tanto habria permitido el cargo de cinco (5) consumos a la tarjeta de crédito
N® 4745-****-***.7559 del denunciante, los cuales no reconoce pues fue victima

de robo:
Fochay ora . Detalle
02.03.2018 13:50:24 Nikito
02.03.2018 13:31:18 Decoraciones Verona 514,50
02.03.2018 13:26.07 Decoraciones Verona 934,50
02.03.2018 13:23:46 Decoraciones Verona 1417,50
02.03.2018 13:22:44 Decoraciones Verona 1417,50

(i) Scotiabank Peri S.A.A. por presuntas infracciones a lo establecimiento en el
articulo 88.1° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no
habria atendido de manera adecuada los reclamos N° SCI-R-2018022631 y
N°® 247-A-2018000008 que presenté el denunciante, pues no los declard
favorables pese a que en otras entidades bancarias — en donde reporté los mismo
hechos -si resolvieron a su favor y no entregaron copia de los vouchers que
solicité; y,

(iii) el sefior Nicolds Méaximo Guillén Diaz y el sefior Luis Miguel Verona por presuntas
infracciones a lo establecido en los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccioén y
Defensa del Consumidor, en tanto habrian permitido que se realicen consumos
con cargo a la tarjeta de crédito N°® 4745-****-****.7559 del denunciante, los cuales
autorizaron sin verificar la identidad del tarjetahabiente:
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‘. - Denunciado® : echa’.. ‘Detalle- [:Monto' S/
Nicolds Méximo Guillén Diaz | 02.03.2018 Nikito 559,00
Luis Miguel Verona Zuloaga | 02.03.2018 | Decoraciones Verona 514,50
Luis Miguel Verona Zuloaga | 02.03.2018 | Decoraciones Verona 934,50
Luis Miguel Verona Zuloaga | 02.03.2018 | Decoraciones Verona 1417,50
Luis Miguel Verona Zuloaga | 02.03.2018 | Decoraciones Verona 1417,50

3. El 31 de mayo de 2018, Scotiabank presenté sus descargos y manifesto lo siguiente:

(i)

(i)

Las cinco (5) operaciones de consumo fueron realizadas sin anomalias durante
el proceso de transaccion, las cuales se registraron correctamente mientras la
tarjeta se encontraba activa, con la presencia fisica de la tarjeta de crédito y la
lectura correcta del chip. Agregé que el establecimiento &ra el responsable de
tomar las medidas de seguridad a fin de validar la identificacion del usuario de la
tarjeta de crédito.

Los Reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008 fueron atendidos
de manera debida, y si bien las respuestas no fueron favorables, ello no las
convierte en indebidas.

4, El 31 de mayo de 2018, el sefior Verona presentd sus descargos y manifestd que
cumplié con los requisitos establecidos por Visanet.

5. Pese a haber sido debidamente notificado, el sefior Guillen no cumplié con presentar
sus descargos.

6.  El 11 de junio de 2018, se llevd a cabo una audiencia de conciliacion entre el sefior
Puchoc y el sefior Verona; sin embargo, las partes no llegaron a algtin acuerdo. Cabe
sefialar que, pese a que también fueron convocados, el representante de Scotiabank y
el sefior Guillén no se presentaron a dicho acto.

T Mediante Resolucion Final N° 947-2018/PS2 del 12 de julio de 2018, el OPS emitié el
siguiente pronunciamiento:

()

(ii)

M-CPC-05/01

Declaro fundada la denuncia contra Scotiabank, en el extremo referido a la
infraccion del literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en
tanto no demostré la autorizacion del consumo de S/ 559,00, sancionandolo con
0,25 UIT. Asimismo, declaré infundada la denuncia en su contra, respecto de los
consumos restantes (S/ 514,50, S/ 1 417,50 y S/ 1 417,50), pues quedd
acreditada su autorizacion.

Declaré fundada la denuncia contra Scotiabank, en el extremo referido a la
infraccion del numeral 1 del articulo 88° del Cédigo, en tanto no brindé los
vouchers de los consumos pese a su requerimiento mediante Reclamos N° SCI-
R-2018022631 y N° 247-A-2018000008, sancionandolo con 1,03 UIT y 2 UIT,
respectivamente.
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(iii)

(iv)

(vi)
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Declar6 infundada la denuncia contra el sefior Verona, en el extremo referido a
la presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto quedd
acreditado que cumplié con verificar la identidad del tarjetahabiente en los
consumos materia de denuncia.

Declaré fundada la denuncia contra el sefior Guillén, en el extremo referido a la
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto quedd
acreditado que cumplié con verificar la identidad del tarjetahabiente en los
consumos materia de denuncia, sancionandolo con 0,20 UIT.

Ordend a Scotiabank que, como medida correctiva, cumpliera con extornar en la
cuenta de la tarjeta de crédito del denunciante el consumo de S/ 559,00; asi
como los intereses, comisiones y penalidades que esto$ hubieran generado
desde la fecha de su cargo, hasta la del cumplimiento de la medida correctiva.

Ordend a Scotiabank y al sefior Guillén el pago solidario de las costas del
procedimiento, asi como dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

8. EI 6 de agosto de 2018, el sefior Guillén presentd un escrito mediante el cual sefiald
qgue era gerente general del establecimiento NG Comunicaciones S.A.C., en el cual se
llevd a cabo el consumo no reconocido por S/ 559,00, adjuntando el voucher de la
compra.

9.  Mediante escrito del 10 de agosto de 2018, Scotiabank apelé la Resolucién Final
N°® 947-2018/PS2, sefialando lo siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)
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La resolucién emitida por el OPS se encuentra inmersa en causal de nulidad,
puesto que se verifica que incurre en falta de motivacion.

Respecto al consumo por S/ 559,00, este fue registrado en sus sistemas de
manera correcta y sin anomalias, con la lectura del chip en el POS del
establecimiento comercial y el ingreso de los datos de la compra efectuada por
el cliente; ello se puede validar con las impresiones de pantalla de sus sistemas.

No custodia los vouchers de las operaciones efectuadas por sus clientes, puesto
que dicha accién le corresponde Unicamente a los comercios donde se
realizaron los consumos. En ese sentido, el OPS no valoré los medios
probatorios presentados durante el procedimiento, en los cuales se verifica el
correcto procesamiento de las operaciones.

Respecto a los reclamos efectuados, obran en el expediente las respuestas a los
Reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008, siendo que el érgano
resolutivo reconoce que fueron oportunamente respondidos; no obstante,
resolvié sancionarlo en tanto las respuestas fueron incompletas, lo cual no es
cierto.
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(v) Su entidad tiene la responsabilidad de atender todos los reclamos efectuados
por sus clientes a efectos que tengan pleno acceso a la informacion que
solicitan; sin embargo, ello no implica que exista una obligacion de atender
favorablemente todas las reclamaciones efectuadas.

(vi) Cumplié con brindar una respuesta concreta respecto a los pedidos de vouchers,
pues para el caso del Reclamo N° SCI-R-2018022631 le indico que habia
procedido a solicitarlos; y, para el caso del Reclamo N° 247-A-2018000008, le
manifestd que los establecimientos no se encontraban obligados a enviar las
copias de los vouchers ya que, de acuerdo al procedimiento de Visa, pueden no
hacerlo cuando existe lectura del chip.

ANALISIS S 3o .
- ; i AC ‘S‘
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Cuestiones previas: %UUM&QX} a) lj(‘i(p(o ffﬂ@
_ *. gt A
(i)  Sobre la nulidad alegada 0

10. La nulidad de los actos administrativos constituye una herramienta juridica por medio
de la cual se corrigen determinadas imperfecciones en el procedimiento; por ejemplo,
cuando existen actos contrarios a la Constitucion o a las leyes y al debido

™

procedimiento. En ese sentido, en atencién al denominado ‘“principio de 3 .
trascendencia”, se requiere sancionar con nulidad aquellos actos administrativos que A N
causan un grave perjuicio al procedimiento o a los derechos de los administrados. (A \3' _

; : ’ Yo L0

11. Al respecto, el articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento \ & -
Administrativo General (en adelante, el TUO de la LPAG), establece los supuestos en "ﬂ‘\j
que podra considerarse un acto administrativo como nulo®, encontrandose entre ellos : f\
el defecto u omision de sus requisitos de validez.
ey R
12.  Asimismo, el articulo 3° del citado cuerpo normativo? establece como uno de los
requisitos de validez de los actos administrativos su objeto, que segun indica el

5 DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017,
Articulo 10°.- Causales de nulidad. Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de plenc derecho, los
siguientes:

..9)
2. El defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de
conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14. :

4 DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017.
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 jurldicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamiento
jurfdico, debiendo ser licito, precise, posible fisica y jurfdicamente, y comprender las cuestiones surgidas de la

/:'E.‘ S N motivacion.

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

5
M-CPC-05/01




13.

14.

(‘9\”@)

aﬂ PERU |l Presidencia

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros Expediente N° 972-2018/PS2

\ artlculo 5.4° de la misma ley,® debe comprender todas las cuestiones de hecho y
Q Q\ derecho planteadas por los administrados.

YO

Por su parte, el Cédigo Procesal Civil, de aplicacién supletoria a los procedimientos
administrativos, regula el principio de congruencia procesal en el articulo VII del Titulo
Preliminar y en el articulo 122°%; tal principio impone la obligacién del juzgador de fallar
segun lo alegado. Por tanto, el juzgador, al fallar, debe pronunciarse tinicamente sobre
las pretensiones de las partes, no pudiendo resolver mas alla de lo demandado, ni
sobre punto o pretensién no planteada, tampoco omitir lo expresamente pretendido’.

El articulo 145° del TUO de la LPAG, dispone que la tipificacién corresponde ala
autoridad ?ue conoce de la denunm%

MW notne, W laplyn. '
Asimismo, se debe considerar que los procedimientos seguidos por el OPS para
determinar la existencia de presuntas infracciones a las normas de proteccién al
consumidor son procedimientos sancionadores y frilaterales, en mérito a dicha

/‘_ﬁ\m Sty &/C‘

—-—-—..._..._..__,

) 5T
./_.1.0 ECQQ\

4
N

:f.un‘-‘“_“

&

"/

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

DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017.

Articulo 5°.- Objeto o contenido del acto administrativo

(.

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados,
pudiendo involucrar otras no propuestas por estos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que otorgue
posibilidad de exponer su posicién al administrado y, en su caso, aporten las pruebas a su favor.

CcODIGO PROCESAL CIVIL, aprobado por RESOLUCION MINISTERIAL N° 010-93-JUS, promulgado el 08 de
enero de 1993 y publicado el 23 de abril de 1993,

Titulo Preliminar Articulo VI

Juez y Derecho.- El juez debe aplicar el derecho que corresponda al proceso aungue no haya sido invocado por las
partes o lo haya sido erréneamente. Sin embargo, no puede ir mas alla del petitorio ni fundar su decision en hechos
diversos de los que han sido alegados por las partes.

Articulo 122°.- Contenido y suscripcidn de las resoluciones.- Las resoluciones judiciales contienen:

(19

3. La relacién carrelativamente enumerada de los fundamentos de hecho y los respectivos de derecho que sustentan la
decisién, la que se sujeta al merito de lo actuado y al derecho;

4, La expresién clara y precisa de lo que se decide u ordena respecto de todos los puntos controvertidos.

Al respecto, Juan Monroy Galvez comenta lo sigulente: *Siendo el juez la persona encargada de declarar el derecho
que corresponda al caso concreto, y pese a que las normas que regulan el trdmite que lo conducird a producir dicha
declaracién son de naturaleza publica, el derecho que declara - nos referimos al contenido de su declaracién - es de
naturaleza privada, en consecuencia, le pertenece a las partes. Por tal razon el juez civil no tiene facultad para afectar
la declaracién de voluntad del pretensor (demandante) y concederle més alla de lo que éste ha pretendido en su
demanda. Sin embargo, este impedimento no se presenta cuando el juez otorga menos de lo demandado, dado que tal
declaracién se habra expedido cuando, por ejemplo, el juez estime que el demandante no probé todos los extremos de
su pretension”. MONROY GALVEZ, Juan, Intréduccién al Proceso Civil. Tomo |. Bogota: Editorial Temis S.A., 1996.
Pags. 90-91.

DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017.

Articulo 145°.- Impulso del procedimiento. La autoridad competente, aun sin pedido de parte, debe promover toda
actuacién que fuese necesaria para su tramitacion, superar cualquier obstaculo 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 o demora a causa de diligencias innecesarias o0 meramente formales, adoptando las
medidas oportunas para eliminar cualquier irregularidad producida,
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naturaleza, estan sujetos a la observancia de los principios que rigen el ejercicio de la
potestad sancionadora de la Administracién. En esa misma linea, el articulo 234° del
TUO de la LPAG?® dispone que se debe notificar a los administrados los hechos que se
le imputen a titulo de cargo, la calificacién de las infracciones que pueden constituir
tales hechos y las sanciones que pudieran imponerse.

B 16. En su apelacién, Scotiabank solicitd la nulidad de la Resolucion Final N° 947-
2018/PS2, argumentando que dicha resolucién no habia sido motivada para arribar a
la conclusion efectuada por el OPS.

17. Al respecto, debe sefialarse que la entidad financiera no ha manifestado el motivo por
el cual considera que la resolucion emitida por el OPS no posee ek sustento debido.

18. En efecto, si bien el denunciado indicé un marco normativo referido a la nulidad de
actos que hubiesen sido emitidos sin motivacion, lo cierto es que no ha sustentado la
— razon por la cual no se encontraba de acuerdo con la argumentacion efectuada por el
organo resolutivo, de modo tal que consideraba que esta no era suficiente para haber
llegado a la conclusién planteada.

19.  Adicionalmente, de la revisiéon de la citada resolucién, se ha podido verificar que el
OPS indicd la normativa a utilizar y sustentd el motivo por el cual habia tomado
determinada linea resolutiva.

20. En ese sentido, al haber comprobado que el denunciado no sefialé los motivos por los
cuales consideraba que la resolucién emitida por el OPS no habia sido sustentada Y,
- al haber verificado que dicho 6rgano resolutivo expreso el marco normativo utilizado y
realizo un analisis sustentado en la emisién de su pronunciamiento, corresponde
desestimar la solicitud de Scotiabank referida a la nulidad de la Resolucién Final
— N°® 947-2018/PS2,

(i)  Sobre los extremos materia de apelacion

21. En tanto Scotiabank ha cuestionado los extremos referidos a: (i) la operacion
efectuada en Nikito; y, (i) la respuesta incompleta a los reclamos N° SCI-R-
2018022631 y N°® 247-A-2018000008, referido a la falta de entrega de los vouchers
solicitados, este Organo Colegiado solo se pronunciara respecto de dichos puntos.

Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

2 DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017.
Articulo 234°.- Caracteristicas del Procedimiento Sancionador. Para el ejercicio de la poteslad sancionadora se
_ requiere obligatoriamente haber seguido el procedimiento legal o reglamentario establecido, caracterizado por:

()

"’,’{,:\-.-,:.;:"‘”w 3.Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo de calificacion de las infracciones que
/-{TEM vnr,f':‘:\\ tales hechos pueden constituir y la expresion de las sanciones que, en su caso, se le pudieran imponer, asl como la
=] ‘;: .7{\ »1:1 autoridad competente para imponer la sancién y la norma que atribuya competencia.
o) 5 £
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El articqu 65° de la Constitucion Politica del Per(i'® sefiala que el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Como parte del cumplimiento de dicho deber
de defensa especial del interés de los consumidores, la normativa de proteccion al
consumidor reconoce una serie de derechos para los consumidores e impone una
serie de deberes que debe cumplir todo proveedor en la comercializacién de productos
o prestacion de servicios en el mercado. de L Loigmidor-

FOOED OGS Qf o SMIRYA Qs MCeem IRHET

Al respecto, todo proveedor ofrece Yina garantia sobre la idoneidad de los blenescy““I

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 infraccién corresponderd 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 u ofrecidos por el consumidor o por los aportados de oficio por la
Secretaria Técnica de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o
gue actud con la diligencia requerida.

No obstante, lo mencionado en el parrafo precedente, existen supuestos en los que la
carga probatoria debe flexibilizarse. En ese sentido, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala) ha sefialado en diferentes
pronunciamientos'?, que la comprobacién de un hecho negativo —como la no
realizacion de un consumo— 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 validamente.

10
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CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.

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 encuentren a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacién.

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

Articulo 18.- ldoneidad

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

La idoneidad es evaluada en funcién 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 fabricacién 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

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y semvicios 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.

Ver resoluciones nimeros 3456-2016/SPC-INDECOPI, 1778-2017/SPC-INDECOPI y 1605-2017/SPC-INDECOPI.
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(i Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
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26. En el presente caso, el OPS declaré fundada la denuncia contra Scotiabank por la ol
infraccion del literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19°, en el extremo referido * r,pf{ﬂ
a la realizacion del consumo por S/ 599,00 en el establecimiento “Nikito” con cargo a la 7

tarjeta de crédito del denunciante, en tanto quedoé acreditado que se habian aplicado d} Jﬁ/ﬁ’_’ﬁ
las medidas de seguridad correspondientes.

27. En su apelacion, el denunciado indico que este fue registrado en sus sistemas de
manera correcta y sin anomalias, con la lectura del chip en el POS del establecimiento
comercial y el ingreso de los datos de la compra efectuada por el cliente; ello se puede
validar con las impresiones de pantalla de sus sistemas.

28. Scotiabank agregd que no custodia los vouchers de |las operaciones efectuadas por
sus clientes, puesto que dicha accidn le corresponde Unicamente a los comercios
donde se realizaron los consumos. En ese sentido, el OPS no valord los medios
probatorios presentados durante el procedimiento, en los cuales se verifica el correcto
procesamiento de las operaciones.

29. Sobre el particular, la Comisidon considera que los consumidores o usuarios de
servicios financieros esperan que sus proveedores les brinden un servicio responsable
e idoneo, capaz de generar seguridad en cada una de las transacciones que realicen.

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

e
31. Alrespecto, el articulo 9° del Reglamento, establece que las entidades financieras sélo f % -
pueden realizar cargos por operaciones de consumo que se encuentren sustentadas (}}

Y

en las correspondientes 6rdenes de pago debidamente suscritas y autorizadas por sus ‘ C f
i 13 -
clientes™. = . 05 G o J{/)W or r TAws, (L o,

32. De la lectura de la citada norma, se desprende que su finalidad es proteger a los
consumidores de los cargos que se realizan en sus tarjetas de crédito. Para ello,
dispone que las entidades financieras soélo realicen cargos por operaciones de
consumo due se encuentren debidamente sustentados en las correspondientes

L 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 9°. - Cargos
Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito
adquiera o pague utilizandola, de acuerdo con las ordenes de pago que este suscriba o autorice; el monto empleado
como consecuencia del uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 7° del Reglamento, en caso corresponda;
asi como las demas obligaciones sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacion vigente sobre
la materia.

Las ordenes de pago y firmas podrén ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas
electronicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para
tal efecto, conforme al marco normative aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas por
el titular de la tarjeta de crédito. /

p._:iw} L}};\
g
i YZ{\ < INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

Expediente N° §72-2018/P§2

ordenes de pago suscritas y autorizadas por sus clientes. Asimismo, la norma

contempla la posibilidad que, de ser el caso, dichas 6rdenes sean reemplazadas por
autorizaciones electrénicas o firmas electrénicas.

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

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

Por otro lado, existen operaciones en las cuales no resulta necesaria la presencia
fisica de la tarjeta (como, por ejemplo, transacciones a través de internet, correo
electronico o via telefénica), denominadas operaciones con “tarieta no presente”®,
para las cuales se requiere de otro tipo de informacién a fin de otorgar validez a las
operaciones. Dicha informacién consiste en la, clave secreta, cédigos de seguridad
contenidos en la tarjeta, como el card verificétioh code o CVV, el nimero completo de
la tarjeta y su fecha de caducidad o claves adicionales, entre otros; los cuales se
presumen de conocimiento exclusivo de su titular.

R_Buita (AW lyuaen o0& Oferye
36. En

ese sentido, la citada norm&’busca que en cualquiera de los escenarios en que se
realice la operacién de consumo, esta cuente con un sustento que acredite de manera
indubitable la autorizacién del cliente, sea a través de la suscripcion de una orden de
pago, el ingreso de un cédigo o la firma electronica. Esto quiere decir, que, ante el
cuestionamiento de un consumidor, el Banco debe estar en la posibilidad de acreditar
de manera fehaciente que la operacién cargada ha sido autorizada por el cliente.

16
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Ver de manera ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http./iwww.visaeurope.es/visa-para-comercios/seguridad/

transacciones-visaltarjeta-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta presente conforme a lo
siguiente: “(...) son Jas transacciones que se realizan cara a cara, cuando la tarjeta Visa y su titular estén presentes
fisicamente en la caja o terminal de un establecimiento o comercio”.

Ver de manera ilustrativa, la péagina web de Visa: <<http://www.visaeurope es/visa-para-comercios/sequridad/

transacciones-visa/tarjeta-no-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta no presente de la
siguiente manera: "Las conipras con tarjeta no presente tienen lugar a distancia — a través de Internet, por teiéfono o
por correo postal. Las farjetas (...) son especialmente adecuadas para este tipo de transacciones, al hacer més
eficiente el proceso de compra, sustituyendo otros mas engorrasos como el pago contra reemboiso o mediante factura,
()

Cddigo de Seguridad de Ia tarjeta.

El codigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacién técnica en
inglés es Card Verification Code 2 (CVV2) o Cédigo de Verificacién de la Tarjeta 2. Visa Europe estima que verificar el
cédigo de seguridad de las farfetas puede ayudar a recoriar la tasa de fraude hasta en un 70%".

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

\ o] \ft(‘
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37. En virtud a lo expuesto, para cargar el importe de las operaciones realizadas con la
tarjeta de credito a la linea de crédito, otorgada por las empresas del sistema
financiera, estas deben acreditar que el consumidor autorizd expresamente la
realizacién dichas operaciones, para lo cual puede presentarTas drdemes—de—pegos
suscritas en los casos de consumos con tarjeta presente; o, las autorizaciones a través
de medios electrénicos y/o firmas electronicas para los consumos realizados con
tarjeta no presente.

Expediente N* 872-2018/PS2

38. Scotiabank presentd la impresion de pantalla de sus sistemas con el fin de corroborar
que la operacion se procesé de manera valida:

k. ereie AN\ N Q).—-..(\,-' .

Imagen 1: Impresién de pantalla

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

Visto asi, (...) para su defensa la_entidad financiera debe presentar el voucher suscrito por el cliente

para acreditar el cargo de la operacion, o en caso de micropago, demostrar la responsabilidad del usuario.

Sin perjuicio de lo anterior, el articulo 9° del Reglamento permite a la empresa sustituir el voucher suscrito por
el cliente por autorizaciones a través de medios eleclrénicos y/o firmas electronicas (...). La finalidad de dicha
precision (...) es permitir la verificacion adecuada de ja operacién y de su autorizacion por parte del cliente en
la realizacién de fransacciones por canales no presenciales, por efemplo internef, donde no resulta posible
soficitar, al momento de la operacion, la impresién de tina orden de pPago y su suscripcidn por parte del cliente.

En razon de lo expuesto, esta Superintendencia no considera a la impresion_de pantalia del sistema
electrénico_interno de la empresa, asi como a la_constancia_emitida por el sistema de la_empresa
rocesadora de paqos a la gue pertenece la jeta, como auforizaciones a través de medios

electronicos y/o firmas digitales en la contratacion presencial en establecimientos”

e T gy

Pt 9-;311_'.,-;;\ (Enfasis y subrayado nuestro)
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39. Asimismo, obra en el expediente la orden de pago del consumo cuestionado efectuado
en “Nikito” por S/ 599,00, conforme se muestra a continuacién'”:

Imagen 2: Voucher del consumo

AEPTOPRGAR AL £h150r FENA it

40. Asi, la suscripcién de la orden de pago, acredita que Scotiabank contaba con la
autorizacién para el cargo de las operaciones cuestionadas en la cuenta de la tarjeta
de crédito del denunciante.

41. Cabe precisar que la normativa no responsabiliza a las entidades financieras por la
revision de la identidad de la persona que utiliza |a tarjeta de crédito para cancelar un
consumo, en tanto estas solo deben verificar que existiera una orden compra suscrita
con el fin de corroborar el correcto cargo de la operacion en la cuenta de tarjeta de
crédito

(-Qg“: 54 En Vlr'tUd as %%Jns‘% I'ac‘ones ex%uestas Corfesponde revocar la Resolucién Final

-\o\?'- Clog

-

4 2

D

wn

T ————

N° 947-2018/PS2, en el extremo que declaré fundada la denuncia contra Scotiabank; y
reformandola, declararla infundada por la presunta infraccién del literal c) del articulo
1° y de los articulos 18° y 19° del Codigo, en la medida que ha quedado acreditado
que el consumo cuestionado por S/ 599,00 se autorizé validamente, en tanto se
verificé el cumplimiento de las medidas de seguridad respectivas.

Sobre la atencién de reclamos .Qm';\ %"o‘

43. El numeral 1 del articulo 88° del Cddigo ha previsto los alcances de la obligacion de
atencion de reclamos de los proveedores de servicios financieros, precisando que
estos deben ser atendidos dentro del plazo establecido por la normativa
correspondiente, esto es, la emitida por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
(en adelante, la SBS)®,

Ver del reverso de la foja 145 a fojas 147 del Expediente.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.
L Articulo 88°.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros

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
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44. La Circular N° G-184-2015, norma que regula el servicio de atencién a los usuarios de
empresas supervisadas por la SBS (en adelante, la Circular), y que se encontraba
vigente al momento de la ocurrencia de los hechos del presente caso, establece que
los reclamos deberan ser absueltos en un plazo no mayor de treinta (30) dias de haber

sido presentados’®. _
L\@ NGB

45. Asimismo, cabe sefalar que la respuesta debe ser oportuna, completa, clara y
pronunciarse sobre lo reclamado o solicitado por el usuario. Es importante precisar
que las normas sobre atencion de reclamos y consultas no determinan, en modo

alguno, que todo reclamo sea declarado procedente o que se brinde al consumidor
cualquier informacién que este pueda requerir. '

46. Mediante Resolucion Final N° 947-2018/PS2, el OPS declaré fundada la denuncia
interpuesta contra Scotiabank, en la medida que habia quedado acreditado que la k"\{{{g‘
entidad financiera no brindé una respuesta adecuada a los reclamos N° SCI-R- [ \.{\_‘1
2018022631 y N° 247-A-2018000008, en tanto no le otorgd los vouchers de los
consumos solicitados. '

Alta Ae O e, oda Ve, g j:; .{;
g
47. En su apelacion, Scotiabank sefialé que obran en el expediente las respuestas a los f‘o}gc(’

Reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008, siendo que el ¢érgano | ©
resolutivo reconoce que fueron oportunamente respondidos; no obstante, resolvié (-9.’
sancionarlo en tanto las respuestas fueron incompletas, lo cual no es cierto.

48. El denunciado agregé que cumplié con brindar una respuesta concreta respecto a los
pedidos de vouchers, pues para el caso del Reclamo N° SCI-R-2018022631 le indico
que habia procedido a solicitarlos; y, para el caso del Reclamo N° 247-A-2018000008,
le manifesto que los establecimientos no se encontraban obligados a enviar las copias
de los vouchers ya que, de acuerdo al procedimiento de Visa, pueden no hacerlo
cuando existe lectura del chip.

Respecto del Reclamo N° SCI-R-2018022631

49. Al respecto, es importante tomar en consideracién lo sefialado por el denunciante
mediante su Reclamo N° SCI-R-2018022631 del 6 de marzo de 2018, en el que indico
lo siguiente:

“Cliente requiere voucher de los consumos realizados tanto como la hora, lugar de Ia
operacion ya que procedera a realizar una investigacién por Indecopi.

88.1. Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los
reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de
recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo. (...)

1% CIRCULAR N° G-184-2015, CIRCULAR DE ATENCION AL USUARIO, publicada el 1 de octubre de 2015 y vigente
desde el 1 de enero de 2016
11. Cémputo de plazos y notificacion
11.1 Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados, con
T’\LM%‘;:& excepcion de los reclamos presentados contra las AFP y el producto microseguros, que se rigen por las normas sobre
‘?.fc,

s 3 \ la materia.
& C.
e

i
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Solicita que adjunten el reclamo con su reclamo anterior que tiene como cédigo SCI-R-
2018021918 TARJETA PERDIDA
Consumos:

17
4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D S/ 1 417,50 zf'(}{‘
4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D S/ 1 417,50 PQ
4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D S/ 934,50 /

4/03/2018 2/03/2018 DECORACIONES VERONA LIMA D S/ 514,50
4/03/2018 2/03/2018 NIKITO LIMA D S/ 559,00”

En ese sentido, el denunciante solicité de manera expresa los vouchers de todos los
consumos que cuestionaba, siendo que, mediante comunicacion del 14 de marzo de
2018, la entidad financiera se remitié a senalar que habia requenido Ios mismos a los

establecimientos comerciales: JQ /;'O‘ﬂo 2l A3 71G (o2 14t

Imagen : Respuesta del reclamo V7 _/’_,;((., v/

Sefior

PUGHOC VARELA WILDER JORGE
Av. Los Laureles 388 Urb. El bosque
Ale

/" zstimado Wildef,

= \
Te infarmamos que luege de la evaluscicn de tu reciamo, de consumols) no reconocido(s) facturadols) en (U lasieta F “
de crédito N° 4745-xxxx=xxxx-7T559 presentado el dia 06 de marzo del presente ado, no serd afendide q—{‘. \t\: =
favorablemente. B (* W [-L
B |n ("na
E! motivo de esta declsidn es gue el{ies) referido{s) consumo(s) se realizargn sin anomalias en ¢l proceso a traves \
__del terminal de pago del{ios) estahleclmmnmu con presencie.de la tafjeta de credito Y fecw.a del \..Ill[.l Jr i misma, (‘ ’u Y
péra lo cual es indispansable confar con [ misma 2n &l momento de ba fransaciian.” i \

} CV

Cabe sefialar gue la identificacidn del titular y validacidn ge fima durante las transacciones realizadas con larjolas
de crédito, es de exclusiva responsabilidad del establecimiento.

Facha de Horade | Importe de : 1

: 2 REs Direccion
Transaccion | Transaccién  débito Dtaits Sk !
I8y, Tupac amary km 8.5 int 0-1
02/03/2018 13:50:24 S/559.60 |NIKITO cco oc mega B - comas
02/02/2018 | 13:31:18 Si514.50 | DECORACIONES VERONA freri e ‘I_”F"
02/03/2018 | 13:26:07 $/334.50 | DECORACIONES VERONA [V ™IS 1 F1e- 11 16 0
02/0312018 13:23:48 S/M1.417.50. | DECORACIONES VEROMA ) ST
0200312018 13:22:44 5 .417.50 | DECORACIONES VERCONA
.
<En referenciz a los voucher generados en ias transacciones, hemas procedido a soiicitario a los establecimientos

Considerando ello, el denunciado solo le indicé al sefior Puchoc que los vouchers
habian sido solicitados a los establecimientos, sin brindarle un plazo de espera
mediante el cual el consumidor pudiera tener conocimiento que seria el tiempo que
deberia esperar por dicha documentacion.

En efecto, siendo que el reclamo presentado por el denunciante se encontraba dirigido
a la falta de reconocimiento de operaciones efectuadas con su tarjeta de crédito, lo
que .este esperaria es que, ante el requerimiento de los vouchers de las compras, la
entidad financiera le brindara un plazo de espera con el fin que, concluido este,
pudiera obtener lo solicitado o reiterar su requerimiento.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perti Telf: 224 7800 / Fax; 224 0348
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Debe tenerse en consideraciéon que las entidades financieras se encuentran en la
obligacion no solo de dar respuesta a los-teclamos y los requerimientos efectuados
dentro de estos, sino que también deben de brindar un plazo maximo para entregar lo
solicitado, pues de otro modo, podria generarse una espera indefinida de dicha
informacion.

En tanto lo sefialado, corresponde confirmar la Resolucién Final N° 947-2018/PS2, en
el extremo que declaré fundada la denuncia contra Scotiabank por infraccion al
numeral 1 del articulo 88° del Cédigo, en tanto se verifico que no brindé una respuesta
adecuada al reclamo N° SCI-R-2018022631. :

Respecto del Reclamo N° 247-A-2018000008

55.

56.

Al respecto, es importante tomar en consideraciéon lo sefalado por el denunciante

mediante su Reclamo N° 247-A-2018000008 del 7 de abril de 2018, en el que indicé lo
siguiente:

‘Se adjunta carta de reconsideracién de respuesta a la cual indican que tenia que
bloguear por extravio y en realidad fue por robo. Se adjunta carta para una nueva
evaluacion del caso, puesto que no me encuentro conforme, pido que revisen el fisico de
cada voucher y pase por peritaje en donde se daran cuenta que la firma realizada no es
la mia, cabe indicar que duefio del establecimiento Sr. Luis Verona indica que ya entregé
los vouchers, asimismo se adjunta cartas de respuestas otorgadas por los otros bancos
en donde es favorable la respuesta, favor de revisar detalladamente y procesan con el
extorno de transacciones que no fueron realizados por mi persona’.

En ese sentido, el denunciante solicitd la revision de los vouchers en fisico de todos
los consumos que cuestionaba, siendo que, mediante comunicacion del 11 de abril de
2018, la entidad financiera le indicd que los establecimientos no se encontraban
oblogados a enviar los citados documentos, en tanto las operaciones se habian
realizado con la lectura del chip de la tarjeta de crédito:
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Imagen : Respuesta del reclamo

\ Por otro lado, respecto a la copia de los vouchers de las operaciones materia de su reclamo,
le informamos que los establecimientos no estan en la obligacién de enviar dicho documento

al tratarse.de operaciones realizadas mediante la lectura del chip de una Tarjela de Crédito.

En conclusién, de acuerdo a lo descrito en los parrafos anteriores, I informamos que su
requerimiento no es procedanta.

Finalmente, nos permitimos senalar que cada entidad financiera cuenta con peliticas y/o

disposiciones internas establecidas para la atencién de reclamos y solicitudas.

Sin otro particular nos despedimos de Usted.

Cordialmeante,

57. De acuerdo a ello, es importante manifestar que lo sefialado por el denunciante se
encontraba dirigido a la verificaciéon y revision de los vouchers de las operaciones,
pues no contaba con los mismos, de modo tal que solicité que dichos documentos
sean remitidos a un peritaje. Sin embargo, la entidad financiera solo se limit6é a sefalar

~ 3‘3 que los establecimientos no se encontraban obligados a enviar dicha documentacion
A \,ﬁt] en caso que las operaciones se hayan realizado con una tarjeta de crédito con chip.

‘% :QC‘QQ 58. Pese a lo manifestado por el denunciado, como se ha indicado en numerales

N precedentes, el articulo 9° del Reglamento es claro en sefialar que las entidades

' financieras deben contar con los vouchers de consumos efectuados de manera

presencial en caso existiera algln cuestionamiento respecto a estos. En ese sentido,

- de no contar con el sustento de la validacién de las operaciones, estas habrian sido
indebidamente autorizadas.

b

59. En tanto ello, contrariamente a lo indicado por Scotiabank, debié de contar con las
érdenes de pago de cada uno de los consumos efectuados por la tarjeta de crédito y
que fueron cuestionados por el sefior Puchoc; no obstante, no se los brindo pese a
gue los requirié mediante su Reclamo N° 247-A-2018000008.

60. Considerando lo sefalado, Scotiabank no respondié adecuadamente el reclamo
N°® 247-A-2018000008 pues no le brinddé los vouchers solicitados, pese a que la
respuesta brindada ante dicho requerimiento se contradecia con lo sefialado en la
normativa aplicable para el caso de consumos presenciales, por lo que corresponde
confirmar la Resolucion Final N° 947-2018/PS2, que declaré fundada la denuncia.

Sobre las medidas correctivas, las sanciones impuestas, el pago de costas y costos y
el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi
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61. Enla medida que esta Comisién ha revocado la Resolucion Final N°® 847-2018/PS2, en
el extremo que declaré fundada la denuncia contra Scotiabank por el consumo de
S/ 599,00, corresponde dejar sin efecto la misma en el punto referido a la medida
correctiva, consistente en extornar en la cuenta de la tarjeta de crédito del denunciante
el consumo de S/ 559,00; asi como los intereses, comisiones y penalidades que estos
hubieran generado desde la fecha de su cargo, hasta la del cumplimiento de la medida
correctiva. Asimismo, también corresponde revocar el extremo en el que lo sanciono
con 0,25 UIT

62. Por otro lado, en la medida que se confirmé la Resolucion Final N° 947-2018/PS2, en
el extremo que declaré fundada la denuncia contra Scotiabank por la respuesta
inadecuada a los reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008,
corresponde también confirmar los puntos referidos a las ,sanciones impuestas
ascendentes a 1,03 UIT y 2 UIT respectivamente, el pago de las costas y costos del
procedimiento en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de la notificacion de la presente resolucion, las costas y costos del presente
procedimiento, bajo apercibimiento de que se le imponga una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 118 del Cadigo?’; asi como el extremo que
dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucién Final N° 947-2018/PS2 emitida por el Organo Resolutivo

de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2, en el extremo que
~ declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefor Wilder Jorge Puchoc Varela contra
Scotiabank Perd S.A.A. por el consumo de S/ 599,00 en “Nikito”; y reformandola, declararla
infundada por presunta infraccion del literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccidén y Defensa del Consumidor, en tanto quedoé acreditado
que el consumo cuestionado fue realizado de manera correcta, aplicando las medidas de
seguridad correspondientes.

SEGUNDQO: confirmar la Resolucion Final N° 947-2018/PS2, en el extremo que declaro
fundada la denuncia interpuesta por el sefior Wilder Jorge Puchoc Varela contra Scotiabank
Perd S.A.A. por la infracciéon del numeral 1 del articulo 88° de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto quedé acreditade que la entidad financiera
no cumplié con responder de manera adecuada los Reclamos N° SCI-R-2018022631 y
N° 247-A-2018000008.

2 LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resclutivo puede imponer una nueva muita, duplicando
sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT), La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se
ordena su cobranza coactiva.
No cabe {2 impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

(Subrayado agregado)
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del Conse;o de Ministros Expediente N°® 972-2018/PS2

TERCERO: dejar sin efecto la Resolucion Final N° 947-2018/PS2, en el extremo que ordend
a Scotiabank Peri S.A.A. extornar en la cuenta de la tarjeta de crédito del sefior Wilder
Jorge Puchoc Varela el consumo de S/ 559,00; asi como los intereses, comisiones vy
penalidades que estos hubieran generado desde la fecha de su cargo, hasta la del
cumplimiento de la medida correctiva.

CUARTO: dejar sin efecto la Resolucién Final N° 947-2018/PS2, en el extremo que
sanciond Scotiabank Peri S.A.A. con una multa de 0,25 UIT.

QUINTO: confirmar la Resolucion Final N® 947-2018/PS2, en el extremo que sanciond a

Scotiabank Pert S.A.A. con 1,03 y 2 UIT, respectivamente por la respuesta inadecuada a
los reclamos N° SCI-R-2018022631 y N° 247-A-2018000008.

SEXTO: requerir a Scotiabank Perli S.A.A. el cumplimiento espontaneo de la multa(s)
impuesta(s) en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 203 del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS?!, precisandose que los actuados seran remitidos a la
Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEPTIMO: confirmar la Resolucién Final N° 947-2018/PS2, en el extremo que ordend a
Scotiabank Pert S.AA. el pago de las costas y costos del procedimiento de forma solidaria
con el serior Nicolds Maximo Guillén Diaz, bajo apercibimiento de que se le imponga una
multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 118 de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor. {3 Nd g ey Zay 9

OCTAVO: confirmar la Resolucion Final N° 947-2018/PS2, en el extremo que dispuso la
inscripcion de Scotiabank Peri S.AA. en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

NOVENO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
siguiente de su notificacion y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la
Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor —moadificado por el articulo 1°
del Decreto Legislativo N° 1308—, agota la via administrativa??>. Asimismo, esta resolucién

4 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS y publicado el 20 de marzo de 2017
Articulo 203.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios organos competentes, o de la
Policia Nacional del Pert, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
() i

4. Que se haya reguerido al administrado el cumplimiento espontaneo de |la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar

el medio coercitivo especificamente aplicable.

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

Articulo 125.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor

()

La resolucion que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
\\ proceso contencioso administrativo.

[
[~
2
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puede ser cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro
del plazo de tres (3) meses posteriores a su notificacion, de acuerdo a lo previsto en el
numeral 1 del ariculo 17 de la Ley 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso (O
Administrativo®. 0

Con la intervencién de los sefnores Comisionados: Erika Claudia Bedoya @ \
Chirinos, Diego Vega Castro-Sayén, Juan Carlos Zevillanos Gérnica y Jorge Ernesto
Arrunategui Gadea.
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ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHIRINOS
Presidenta

2] LEY 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO, publicada el 7 de diciembre de
2001
Articulo 17.- Plazos
La demanda debera ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:
p— 1.Cuando el objeto de la impugnacien sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3,4, 5y 6 del Articulo 4
:;ij;,_._ﬁ.l_.,-f";}\ de esta Ley, el plazo sera de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacién del acto material de
o

o N impugnacion, lo que ocurra primero.
)
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