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En el presente Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo
Sancionador de Proteccion al Consumidor, la denuncia fue interpuesta el 27 de abril
de 2018 por el Sr. H.S.G.A. contra Banco GNB Peru S.A por presuntas infracciones a
los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. El
denunciante refirié que el dia 25 de marzo de 2017, fue victima de dopaje y robo de
la tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorros, permaneciendo en este estado
hasta el dia lunes 27, dia en el que recupera totalmente el conocimiento y solicita al
Banco el bloqueo de su tarjeta de débito mediante el Reclamo N° |}, advirtiendo
en ese momento que se habian realizado operaciones, de retiro y consumo, que no
reconocia, con cargo a su cuenta de ahorros, sumando un importe total de S/ 13
979,42. Por otro lado, el Banco indico que las operaciones cuestionadas se realizaron
con el fisico del plastico de la tarjeta de débito (con chip) y el uso de su clave secreta,
acreditado con el documento denominado “VWMTEQ47/Consulta de Transacciones”.
Asimismo, indicé que el denunciante solicité el bloqueo de su tarjeta a las 11:03am
del 27 de marzo de 2017, es decir, dos (2) dias después de producidas las
operaciones no reconocidas. Sin perjuicio de ello, como parte de los mecanismos de
seguridad de su operador Unibanca, el 25 de marzo de 2017, a las 03:55pm, procedio
con el bloqued de la tarjeta controvertida. Conforme al analisis efectuado por Unibanca
se generaron cinco (05) alertas. Las dos (02) primeras fueron descartadas debido a
que el sefior H.S.G.A. registraba operaciones en el mismo giro de comercio (MCC
6011), la tercera y cuarta, se descartaron por ser operaciones de compras (lectura del
chip y clave secreta), ademas de realizarse cinco (05) horas después de generadas
las primeras alertas. Finalmente, la quinta alerta y Ultima alerta gener6 el bloqueo
preventivo de la tarjeta de débito. Mediante Resolucion Final N° 3661-2017/CC1 de
fecha 22 de diciembre de 2017, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 — Sede
Lima Sur declar6 fundada la denuncia contra el Banco, en tanto no quedo acreditado
gue las catorce (14) operaciones cuestionadas fueron realizadas validamente con el
uso de tarjeta e ingreso de clave secreta, sancionandolo con una multa de 3,42 UIT,
ordenando como medida correctiva la devolucion a la cuenta de ahorros del
denunciante, el importe correspondiente a las catorce (14) operaciones controvertidas,
sancion6 con una multa de 3.42 UIT y ordené el pago de las costas y costos del
procedimiento. En segunda instancia, la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor revoc6 la Resolucion Final y, reformandola, declar6 infundada la
denuncia al haberse acreditado que adopt6 las medidas de seguridad necesarias al
cargar ocho (08) retiros por cajero que se encontraban dentro de las caracteristicas
de las transacciones que el denunciante previamente realizaba, habiendo cumplido
todos los requisitos de validez exigidos para su ejecucion. Asimismo, confirmé en
parte la Resolucion N° 3661-2017/CC1 en el extremo que declaré fundada la
denuncia, al haberse acreditado que la entidad financiera no adopt6 las medidas de
seguridad necesarias, toda vez que cargo a la Cuenta de Ahorros del denunciante,
seis (06) operaciones que se encontraban fuera de las caracteristicas de las
transacciones que el denunciante previamente realizaba, sin la concurrencia de todos
los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.
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1.1

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

Con fecha 01 de junio de 2017, el sefior H. S. G. A. (en adelante, el sefior G. A.) denuncio
a Banco GNB Pert S.A. (en adelante, el Banco) por presuntas infracciones al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor - Ley N° 29571 (en adelante, el Cddigo),
argumentando lo siguiente:

a)
b)

d)

f)

9)

Era titular de la Cuenta de Ahorros || | |} BB v cliente del Banco desde
el afio 2012;

El dia 24 de marzo de 2017, acudié a una discoteca ubicada en el distrito de
Santiago de Surco, en donde, alrededor de la 01:40am del 25 de marzo, fue victima
de dopaje y robo de la tarjeta de débito asociada a la citada cuenta de ahorros y otros
bienes;

Segln las investigaciones que realizd, se advirtio que fue retirado de las
instalaciones de la discoteca por los presuntos delincuentes con rumbo desconocido,
despertando en estado de inconsciencia a las 03:00pm aproximadamente en el
distrito de Los Olivos, permaneciendo en este estado hasta el dia lunes 27 de marzo.
Dicho dia, que recupera totalmente el conocimiento, solicito al Banco el bloqueo
de su tarjeta de débito mediante el Reclamo N° 1276252, advirtiendo en esa
oportunidad que se habian realizado operaciones, de retiro y consumo, que no
reconocia, con cargo a su cuenta de ahorros, sumando un importe total de S/ 13
979,42.

Denuncio que el Banco no habilitd ningun servicio de notificacion hacia su persona,
pese que las citadas operaciones no respondian a su comportamiento habitual,
siendo estas por montos elevados y en lugares geograficamente distintos a los que
habitualmente concurria.

Solicitdé como medida correctiva la devolucion de la suma total de S/ 13 979,42,
correspondiente a las operaciones no reconocidas, asi como el reembolso de las
costas y costos del procedimiento.

Como medios probatorios adjunto:

Copia de la denuncia policial ante la Comisaria de Chacarilla del Estanque.

Copia del oficio donde le solicitan el examen toxicologico.

Copia del Reclamo N° |l ante el Banco GNB Pert.

Copia de la Solicitud de acceso a la informacion ante la Municipalidad de

Santiago de Surco, mediante la cual solicita copia de los videos de seguridad del

dia en que se suscitaron los hechos.

5. Copia de la carta de respuesta al Reclamo N° |l de fecha 24 de abril de
2017, mediante la cual denegaron su reclamo.

6. Copia del Reclamo N°| |l ante e! Servicio de Atencién al Ciudadano de
INDECORPI, de fecha 26 de abril de 2017.

7. Copia del Acta de inasistencia del proveedor a la audiencia de conciliacion.

8. Estados de Cuenta de los meses de febrero y marzo de 2017.

NS

9. Un disco compacto (CD) conteniendo tres (03) archivos: una (01) foto de la
presunta delincuente retirandolo del local, un (01) video en donde muestra a la



1.2

1.3

presunta delincuente retirdndolo de la discoteca a la 01:48 am del 25 de marzo y
un (01) video en donde la presunta delincuente, en aparente coordinacion con un
taxista, lo sube a un vehiculo de color oscuro con rumbo desconocido. (Material
proporcionado por la Municipalidad de Santiago de Surco)

Mediante Resolucion N°1 de fecha 23 de junio de 2017, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N°1 (en adelante, la Secretaria Técnica) admitio
a trdmite la denuncia formulada por el sefior G. A. contra el Banco por la presunta
infraccion a los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto que este Gltimo no habria
cumplido con adoptar las medidas de seguridad al permitir la realizacion de operaciones
no habituales con la tarjeta de débito del sefior G. A., por el monto de S/. 13 797.42,
mismas que no son reconocidas por su persona; otorgandole al Banco el plazo
correspondiente para que cumpla con presentar sus descargos y absolver los
requerimientos realizados.

El 24 de julio de 2017, el Banco presento sus descargos, manifestando lo siguiente:

a) El 15 de diciembre de 2016, el sefior G. A. suscribié un Contrato Marco de
Operaciones y Servicios Bancarios — Persona Natural, relacionado a la cuenta de
ahorros denominada “Rolando”, por medio del cual asumia la responsabilidad de
una tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorros.

b) Para la realizacion de las operaciones con cargo a dicha cuenta debia
necesariamente concurrir el uso fisico del plastico de la tarjeta (con chip) y el
ingreso de su clave secreta, siendo responsabilidad del cliente el resguardo y
cuidado de las mismas.

c) Elcaso evidenciaba una ruptura del nexo casual, toda vez que el propio denunciante
reconocio que terceros tuvieron acceso a la tarjeta de débito asociada a su cuenta de
ahorros, a través del aludido robo.

d)  Las operaciones cuestionadas se realizaron con el fisico del plastico de la tarjeta de
débito (con chip) y el uso de su clave secreta, esta Ultima de exclusivo conocimiento
del tarjetahabiente, tal como quedaba acreditado con el documento denominado
“VWMTEQ47/Consulta de Transacciones”.

e)  El denunciante solicit6 el bloqueo de su tarjeta a las 11:03am del 27 de marzo de
2017, es decir, dos (2) dias después de producidas las operaciones no reconocidas.
Sin perjuicio de ello, y como parte de los mecanismos de seguridad que su operador
Unibanca tenia desarrollado para identificar patrones inusuales o0 no habituales de
consumo, el 25 de marzo de 2017, a las 03:55pm, procedid con el bloque6 de la
tarjeta controvertida.

f)  Conforme al analisis efectuado por Unibanca se generaron cinco (05) alertas. Las
dos (02) primeras fueron descartadas debido a que el sefior G. A. registraba
operaciones en el mismo giro de comercio (MCC 6011), la tercera y cuarta, se
descartaron porque se trataba de operaciones de compras con lectura del chip y
clave secreta, ademas de realizarse cinco (05) horas después de generadas las
primeras alertas. Finalmente, la quinta alerta y dltima alerta genero el blogueo
preventivo de la tarjeta de débito.

g) Lasoperaciones se realizaron de acuerdo al patron de comportamiento de consumo
gue el denunciante mantenia.

h)  Adjunté como medios probatorios los siguientes documentos:



1. Contrato Marco de Operaciones y Servicios Bancarios de fecha 15 de diciembre
de 2016.

2. Correo electronico remitido por Unibanca al Banco de fecha 25 de marzo a las
03:59 pm, mediante ¢l cual les indica que “(...) la tarjeta en cuestion presenta
varias transacciones durante el presente dia e incluye rechazos. Estaremos a la
espera de sus indicaciones.”

3. Reporte de las transacciones del dia 25 de marzo de 2017 remitido por Unibanca,
denominado “VWMTE407 Consulta de Transacciones”.

1.4 Por medio del escrito de fecha 12 de septiembre de 2017, el sefior G. A. indico lo
siguiente:

1.5

a)
b)

e)

Reafirmd su peticion solicitando la gestion de su pedido a través de las
competencias del Indecopi

El Banco no se comunicé con él en ninguna oportunidad a pesar de que las
transacciones realizadas con cargo a su cuenta eran absolutamente irregulares. Estas
escapaban del comportamiento habitual que mantuvo como cliente durante seis (06)
afios, realizandose en lugares ajenos a su ambito de operaciones y efectuados en
periodos de corto tiempo.

Las sustancias toxicas que los delincuentes le administraron hicieron que pierda la
nocion de tiempo y del espacio hasta por alrededor de cuarenta (40) horas después
de ocurrido los hechos.

Siempre tuvo predisposicion e interés en solucionar este hecho con el Banco. E
videncia de esto fue su concurrencia a las dos (02) audiencias convocadas por
Indecopi, en las cuales el Banco no se hizo presente.

Adjunté los estados de cuenta del ultimo trimestre previo a dia de los hechos.

En virtud de los requerimientos realizados por la Secretaria Técnica mediante Resolucion
N° 5y 6, ambos de fecha 04 de diciembre de 2017, el Banco sefial6 lo siguiente:

a)

b)

d)

No contaba con las winchas auditoras de los cajeros automaticos utilizados para los
nueve (09) retiros controvertidos, esto debido a que, segun lo establecido por VISA,
el plazo para efectuar contra cargos era de 120 dias, el cual, ya habia superado en
exceso para tal fecha.

En la medida que los cinco (05) consumos cuestionados fueron realizados con
tarjeta de débito, el reglamento de Visa no establecia un procedimiento de contra
cargo para que los establecimientos presentaran documentos emitidos en razon de
tales compras (6rdenes de pago).

A su vez, sobre el requerimiento de los prints de pantalla del sistema, donde muestre
que las transacciones cuestionadas se realizaron de forma correcta, indicando las
siglas y cadigos que figuran en el sistema, el Banco indicé que adjunt6é un cuadro
en su escrito de descargos, donde se precisa la forma de transaccién (Entry mode),
descripcion de la operacion, establecimiento de consumo, etc. De dicho cuadro, se
observaba también, en la columna denominada “Entry mode”, el naimero “05”, lo
que significaba que la transaccidon se procesd con lectura del chip de la tarjeta,
indicado también en la leyenda que se sefialo en el escrito.

Asimismo, sobre la autorizacion expresa del tarjetahabiente (firma electronica), el
Banco preciso que la firma electronica es la clave secreta, que es conocida Unica y
exclusivamente por el cliente, y que de tratarse de operaciones con tarjeta de débito,



1.6

1.7

no se firma voucher alguno. Concluyendo el Banco que no existia prints de pantalla
de un sistema que acreditara lo solicitado, en razén a ello, se presento el reporte de
las transacciones efectuadas y cuestionadas, facilitado por su operador Unibanca.

Con fecha 14 de diciembre de 2017, el sefior G. A. adjuntd los estados de cuenta del
periodo comprendido entre el 31 diciembre de 2015 y el 01 de diciembre de 2016,
indicando que el nimero de la referida cuenta era _ bajo la
modalidad de cuenta de ahorros de banca personal, siendo su vinculo contractual con la
entidad bancaria desde hace seis (06) afios atras, y que, a partir del 15 de diciembre de

2016, y hasta la fecha, la modalidad adquiri6 la denominacion “Rolando” con el nimero
de cuenta terminado en JJJ], de donde se cargaron las operaciones cuestionadas.

Mediante Resolucion Final N° 3661-2017/CC1 de fecha 22 de diciembre de 2017, la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 — Sede Lima Sur (en adelante, la Comisidon)
emitid el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaro fundada la denuncia contra el Banco, por infraccion a los articulos 18° y
19° del Cadigo, en tanto no quedd acreditado que las catorce (14) operaciones
cuestionadas fueron realizadas validamente con el uso de tarjeta e ingreso de clave
secreta, sancionandolo con una multa de 3,42 UIT.

(i)  Ordend al Banco como medida correctiva que, en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la citada resolucion,
cumpliera con devolver, a la cuenta de ahorros del denunciante, el importe
correspondiente a las catorce (14) operaciones controvertidas, las cuales ascendian
a un total de S/ 13 869,32, més los intereses legales correspondientes, asi como
cualquier otro gasto o comision que pudiera haberse generado por la realizacién de
estas hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva.

(iii) Sanciond al Banco con una multa de 3.42 UIT por infraccion de los articulos 18° y
19° del Caodigo.

(iv) Condeno al Banco al pago de las costas y costos del procedimiento.

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

La Comision fundamento su Resolucion Final en los siguientes argumentos:

a)  Como cuestion previa, rectificé el error material contenido en la Resolucién N° 1,
en donde consignd erréneamente como importe total de las operaciones
cuestionadas la suma de S/ 13 797.42, sin embargo de la revision de los medios
probatorios presentados por el denunciante y el Banco, se aprecia el importe total
de S/ 13 869.32.

b)  Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad, el sefior G. A. denuncié que el
Banco no adopté las medidas de seguridad necesarias, en tanto autorizd
indebidamente la realizacion de las operaciones materia de denuncia, pese a que
estas no eran habituales a su patrén de consumo.

c) Sobre la validez de las operaciones cuestionadas, en el marco de la relacion
comercial existente entre los consumidores y las entidades del sistema financiero,
se exige a estas ultimas, la implementacion de mecanismos de seguridad destinados



d)

f)

9)

h)

a proteger las transacciones que realizan sus clientes, evitando el uso indebido o
fraudulento de las tarjetas de crédito o débito.

En esa linea, para el caso de operaciones “con tarjeta presente”, es necesario que,
para poder realizar una transaccion, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta,
la cual es pasada por un terminal POS, requiriéndose, segun el caso, la firma
electrénica (clave secreta) o la suscripcion de la orden de pago, para que pueda
entenderse como autorizada.

El sistema de monitoreo que utiliza cada entidad financiera debe poder detectar de
manera individualizada cudndo una transaccién no se encuentra acorde al consumo
habitual que el cliente le da a su tarjeta de crédito y/o débito, asi como las
operaciones que resulten compatibles con patrones de fraude.

En este sentido correspondia analizar: (i) si se contd con la autorizacion para la
realizacion de las operaciones no reconocidas; v, (ii) si las operaciones cuestionadas
correspondian al comportamiento habitual del denunciante, para poder concluir si
funciond correctamente el sistema de monitoreo del Banco.

Respecto a lo primero, la Comision indicé que sobre las disposiciones en efectivo,
el Banco no cumpli6 con presentar las winchas auditoras o los respectivos journal
de estas, pese a que la Secretaria Técnica se lo requirié oportunamente. En
consecuencia, no obraban en el expediente medios probatorios que acrediten que
las operaciones de disposicidn en efectivo cuestionadas, fueron realizadas con el
uso de tarjeta e ingreso de la clave secreta correspondiente.

Asimismo, respecto a las operaciones de consumo, la Comision indico que las
operaciones cuestionadas fueron efectuadas con tarjeta de débito presente, por lo
que correspondia verificar si el Banco presentd los medios probatorios que
acrediten el ingreso de la firma electronica (clave secreta). Sin embargo, del
documento denominado “VWMTEOQ47/Consulta de Transacciones”, la Comision
indico que dicho documento no se desprendia el ingreso correcto de la clave secreta
correspondiente. Por consecuencia, la Comisién consideré que no habia quedado
acreditado que las operaciones de consumo fueron realizados con el ingreso de la
tarjeta y clave secreta.

Respecto a lo segundo, sobre si las transacciones cuestionadas correspondian al
comportamiento habitual del sefior G. A., la Comision realiz6 un cuadro de los
movimientos de la cuenta del denunciante comprendidos entre setiembre de 2016 y
marzo de 2017, del cual se apreci6 que el sefior G. A.: (i) no realizaba méas de dos
operaciones por dia, (ii) no efectuaba operaciones en dias seguidos, (iii) registro
maximo dos retiros en un mismo dia, (iv) el importe total retirado el 25 de marzo
de 2017, super6 los montos que anteriormente habia retirado en un mismo dia. Ante
ello, la Comision indico que el Banco no cumplié con explicar el motivo de la
generacion de las alertas, el momento en que se generaron, ni tampoco con sefialar
cual fue el analisis que realizo para descartarlas. Finalmente, correspondia que el
Banco realice el bloqueo preventivo de la tarjeta de débito de manera previa, o, ante
la generacion de la primera alerta, se comunique con el denunciante para corroborar
las operaciones.



1.8 EIl 24 de enero de 2018, el Banco present6 un recurso de apelacién contra la Resolucion
N° 3661-2017/CC1, sefialando lo siguiente:

1.9

a)
b)

d)

f)

9)

h)

La resolucion apelada no se encontraba debidamente motivada por cuanto no valord
adecuadamente los medios probatorios ofrecidos.

Del documento denominado “VWMTEO047/Consulta de Transacciones” se
apreciaba claramente que las operaciones cuestionadas (de efectivo y consumo)
fueron realizadas mediante el ingreso del plastico de la tarjeta de débito del
denunciante y su clave secreta (que era de conocimiento exclusivo del denunciante),
siendo imposible fisica y operativamente que se concrete la operacion sin la
concurrencia de ambos requisitos.

La Comision limité su razonamiento a la falta de presentacion de las winchas
auditoras de los cajeros automaticos utilizados para los referidos retiros, los mismos
que, como se explicd en su oportunidad, era de otra entidad financiera, por lo que
no contaba con estas. Sin perjuicio de ello, de la documentacién presentada se
evidenciaba el cumplimiento de todas las medidas de seguridad exigidas para
realizar dicho tipo de transacciones, sin siquiera existir medios probatorios que
desacrediten sus afirmaciones.

Era usual que el denunciante efectle retiros de cajeros automaticos por sumas
superiores a las analizadas en el presente procedimiento, por lo que no resultaba ser
exacto con el andlisis de la comision.

Contrariamente a lo alegado por la Comision, cumplié con especificar que el
blogueo de la tarjeta de crédito se realiz6 después de generada la quinta alerta, alerta
que respondia a cada operacion realizada, habiendo justificado incluso por qué su
operador Unibanca descarté las primeras cuatro (4) alertas generadas.

Era imposible ordenar como medida correctiva la devolucién del integro de las
operaciones cuestionadas toda vez que su sistema de alerta no era un sistema
predictivo, siendo imposible bloquear el uso de la tarjeta antes de que se produzca
la operacion presuntamente no autorizada.

La multa impuesta estaba graduada en atencién al presunto dafio ocasionado por el
cargo de catorce (14) operaciones no reconocidas, siendo imposible afirmar ello
debido a que su sistema de alerta no era un sistema predictivo.

En la medida que no cometié infraccion administrativa alguna, no correspondia
ordenar el reembolso de las costas y costos del procedimiento.

Con fecha 22 de marzo de 2018, el sefior G. A. presentd un escrito manifestando,
principalmente, lo siguiente:

a)

b)

d)

Reiteraba su peticién a la Sala, en tanto se realice la devolucion de su dinero que
correspondia a S/ 13 869.32, mas los intereses legales y las costas y costos del
procedimiento.

Desde finales del 2015 no realizaba operaciones en dias seguidos y no mas de dos
(2) retiros por dia.

Durante todo el afio 2016 sus movimientos (retiros y consumos) no ascendieron a
mas de S/ 13 862,30, asi como su primer retiro de dinero se dio el 01 de setiembre.
Los retiros controvertidos fueron realizados en zonas geograficas distintas a las
usualmente concurridas, por un total de S/ 14 369.32 en diecisiete (17)
operaciones, todas en el mismo dia; es decir, mas de lo que consumia en un (1)
afio.



1.10

e)  No podia calificar el robo de su tarjeta como un comportamiento negligente, toda
vez que se encontraba bajo los efectos de sustancias toxicas.

El 27 de agosto de 2018, mediante Resolucion Final N° 2196-2018/SPC-INDECOPI,
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala) emitio el
siguiente pronunciamiento:

(i) Revoco la Resolucion Final N°3661- 2017/CCL1, en el extremo que declar6 fundada
la denuncia y, reformandola, declar6 infundada la misma por presunta infraccion
de los articulos 18° y 19° del Cddigo, al haberse acreditado que adopté las medidas
de seguridad necesarias, toda vez que carg6 a la Cuenta de Ahorros del denunciante,
ocho (08) retiros por cajero que se encontraban dentro de las caracteristicas de las
transacciones que el denunciante previamente realizaba, habiendo cumplido todos
los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

(ii)  Confirmo en parte la Resolucion N° 3661-2017/CC1 en el extremo que declard
fundada la denuncia, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cdédigo del
Consumidor, al haberse acreditado que la entidad financiera no adopté las medidas
de seguridad necesarias, toda vez que cargé a la Cuenta de Ahorros del denunciante,
seis (06) operaciones que se encontraban fuera de las caracteristicas de las
transacciones que el denunciante previamente realizaba, sin la concurrencia de
todos los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

(vi) Revoco la Resolucion Final N° 3661-2017/CC1 en el extremo referido a la medida
correctiva, y dicté como tal que el Banco en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la citada resolucion,
cumpliera con devolver a la cuenta de ahorros del denunciante el importe
correspondiente a las ocho (08) operaciones controvertidas, las cuales ascendian a
un total de S/ 10 057,52, més los cargos, intereses y comisiones generados por
dichas operaciones hasta la fecha de su efectiva devolucién.

(vii) Revoco la Resolucidn en el extremo que sanciond al Banco con una multa de 3,42
UIT; y en consecuencia, lo sanciond con una multa de 2 UIT

(viii) Confirmo la Resolucion en el extremo que condend al pago de las costas y costos
del procedimiento.

(ix) Confirmo la Resolucion en el extremo que dispuso la inscripcion del Banco en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Los fundamentos de la Resolucién Final N° 2196-2018/SPC fueron los siguientes:

a) Sobre el deber de idoneidad, la Sala precis6 que el retiro de efectivo o el consumo
realizado con cargo a una tarjeta de débito y/o crédito en un lugar geograficamente
distinto al utilizado por el tarjetahabiente, no se considera por si mismo como un
patrén inusual. De igual forma, la utilizacion de los fondos del denunciante, o de su
linea de crédito en mas de una oportunidad al dia, tampoco implica necesariamente
la fraudulencia de las operaciones, debiendo analizarse en tales casos,
adicionalmente, otros factores como el total de los importes consumidos por el
tarjetahabiente regularmente en meses anteriores.

b) De la revision de los estados de cuenta del sefior G. A., la Sala realiz6 un cuadro de
cada periodo analizado, comprendiendo los meses de setiembre de 2016 a febrero de
2017, evidenciando de este cuadro, que el denunciante realizaba movimientos por un
total de hasta S/ 6 497.30 al mes. Asimismo, realizo otro cuadro con las operaciones
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d)

f)

9)

del mes de marzo, en donde separd las operaciones cuestionadas de las no
cuestionadas. De la comparacion de ambos cuadros, la Sala concluy6 que a partir de
la operacion numero diecisiete (N° 17) por S/ 200.00, en suma con las anteriores
transacciones realizadas a ella en dicho mes, superaban en su totalidad el importe
méaximo gastado por el denunciante al mes (S/ 6 497.30).

Asimismo, sefial6 que, si bien el Banco manifestd que si habia adoptado las medidas
de seguridad necesarias porque generd las alertas respectivas, habiendo incluso
blogueado preventivamente la tarjeta luego de la quinta alerta, dicha explicacion no
era suficiente para sustentar cuéles fueron las operaciones que generaron tales alertas.

En efecto, la Sala precisd, que a pesar que el Banco reiter6 que las alertas respondian
a cada operacion realizada, no especificd si se referia a operaciéon intentada o
procesada, dado que de los medios probatorios presentados observo que el 25 de
marzo de 2017 se intentaron realizar mas de treinta y ocho (38) operaciones que
tuvieron distintos tipos de respuesta (“0”, “807, “22”, otros), por lo que no era posible
determinar a qué operacion se referia con la primera, segunda, tercera, cuarta o quinta
alerta, ni cudl era el establecimiento que presuntamente era de habitual consumo por
el denunciante (se limitaba a sefialar MCC 6011), ni la supuesta diferencia de cinco
(5) horas entre uno y otra, quedando asi desvirtuado el alegato presentado por el
Banco en dicho extremo.

En este sentido, la Sala considerd que la operacion nimero diecisiete (17), del cuadro
citado, debid generar una alerta que permitiera al Banco comunicarse con el
tarjetahabiente a efectos de verificar su validez, bloqueando la tarjeta en caso ello no
ocurriera y de esa forma evitar que se realicen las siguientes seis (6) operaciones
cuestionadas (retiros por cajero y consumos), por un monto total de S/10 057,52. En
tal sentido, la Sala indicé que carecia de objeto efectuar un andlisis sobre la
concurrencia de los requisitos de validez en su ejecucidn, limitando dicho andlisis a
las operaciones cuestionadas realizadas de manera previa hasta la ocurrencia de la
operacion N° 17.

Respecto a las restantes ocho (08) operaciones no reconocidas, la Sala indicé que
conforme a anteriores pronunciamientos, el Colegiado ha sefialado que la
comprobacion de un hecho negativo -como la no realizacion de los retiros de
efectivo- no es factible para un consumidor. Por el contrario, en su condicion de
proveedor del servicio, son los proveedores del servicio financiero quienes deben
probar que tales operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave del cliente.
Ello, en atencion a la ventaja que posee la entidad financiera del manejo de la
informacion y de los medios disponibles para probar que las operaciones
cuestionadas si se efectuaron de forma correcta. Asi, la Sala sefial6 que los medios
de pruebas usuales presentados por las empresas del sector financiero en estos casos,
eran las winchas auditoras de los cajeros automaticos, los print de pantalla del sistema
de las winchas, los reportes Tandem y los reportes en formato “TXT”.

Sin perjuicio de ello, sefialo que si bien por regla general, la wincha auditora es el
documento que refleja de manera integral la realizacién de las transacciones de
disposicion de efectivo, pueden existir otros reportes o journals que, valorados de
manera conjunta, puedan acreditar la validez de determinadas transacciones. Por lo
que la Sala, luego de evaluar el documento presentado por el Banco, denominado
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2.1

h)

“VWMTEO047/Consulta de Transacciones” y el estado de la cuenta de ahorros del
denunciante correspondiente al mes de marzo de 2017, indico que la fecha, el detalle
y el importe de las operaciones cuestionadas coincidian con la informacion
consignada en el primer documento indicado, por lo que acreditaba que las
operaciones controvertidas fueron realizadas exitosamente con la tarjeta fisica del
denunciante.

Aunado a ello, la Sala precisé gque, de la informacion consignada en la pagina web
del Banco, se advierte que el limite maximo de retiros en efectivo por cajero ascendia
a S/ 3 000,00 y S/ 900,00. Teniendo en cuenta ello, se concluye que los retiros
cuestionados por el denunciante, incluso en su totalidad, no excedieron los limites
antes referidos.

Finalmente, la Sala evidencié que el Banco cumplié con aportar el material
probatorio pertinente a efectos de acreditar la validez de las ocho (8) operaciones
cuestionadas (retiros por cajero), por un monto total de S/ 3 811,80; por lo que revocd
en parte la resoluciéon venida en grado, y reformandola, la declar6 infundada al
acreditarse que el Banco adoptd las medidas de seguridad al cargar ocho (08) retiros
por cajero. Por otro lado, confirmé en parte la resolucion en el extremo que declar6
fundada la denuncia contra el Banco, al acreditarse que no adoptd las medidas de
seguridad en las seis (06) operaciones que se encontraban fuera de las caracteristicas
de las transacciones que el denunciante previamente realizd, sin la concurrencia de
todos los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Identificacién de los principales problemas juridicos
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2.2

En el presente expediente se ha identificado como principales problemas juridicos los

siguientes:

a) La falta de adopcion de medidas de seguridad necesarias para aprobar y cargar
operaciones no reconocidas por el consumidor y la obligacion del proveedor
respecto a ello.

b) La incorrecta valoracion de la prueba dinamica realizada por la Comision de
Proteccion al Consumidor.

c)  Elrestringido analisis seguido por el Indecopi en sus decisiones sobre la idoneidad

del servicio financiero materializado en las medidas de seguridad que toman frente
a operaciones no reconocidas.

Anélisis de los principales problemas juridicos

En este sentido, se procede al andlisis de los mismos, conforme a lo siguiente:

a)

La falta de adopcion de medidas de seguridad necesarias para aprobar y cargar
operaciones no reconocidas por el consumidor y la obligacién del proveedor
respecto a ello.

En el presente caso, el Banco fue denunciado por actos que vulneraron el articulo
18°y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor - Ley N° 29571 (en
adelante, el Cddigo), en tanto la entidad financiera no habria adoptado las medidas
de seguridad necesarias al permitir que se realicen operaciones no reconocidas por
el sefior G. A.y que no eran habituales a su comportamiento de consumo.

Respecto a ello, la ley define a la idoneidad 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 caso. De igual modo, establece que el proveedor
responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos. (Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley 29571. 02 de setiembre de 2010.
Peru. Art. 18°y 19°)

Asimismo, Bullard (2006) define la idoneidad como la coincidencia entre lo que el
consumidor espera y lo que recibe. Pero, a su vez, lo que el consumidor espera
depende del nivel de informacion que ha recibido (p. 625). Del mismo modo, de
acuerdo a Morales (2007) se presenta un supuesto de falta de idoneidad cuando no
existe coincidencia entre lo que el consumidor esperay lo que el consumidor recibe;
naturalmente lo que el consumidor espera depende de la calidad y cantidad de
informacidn que le ha brindado el proveedor (p. 97).

En atencién a todo ello, son los proveedores los que tienen el deber de brindar
productos y prestar servicios en las mismas condiciones que hayan sido ofrecidos,
acordados entre las partes o previstos por sus consumidores. Ello, en atencion a la
normativa dispuesta para su prestacion, la naturaleza del producto o servicio que se
ofrece y las circunstancias en las que los adquirieron.

En este sentido, segun Rodriguez (2014) el analisis de un caso en el que se alega la
presunta infraccion al deber de idoneidad, implica tres (3) etapas. En la primera
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etapa, se construye un “Modelo de Referencia de Idoneidad” sobre la base de ciertas
variables (garantias). En segundo término, se organiza aquello que ocurrié en la
realidad, es decir, lo que el consumidor recibid en los hechos. Finalmente, se
compara lo que se aprecia en la realidad con el contenido del Modelo de Referencia
de Idoneidad. (pg.308)

De esta manera, en el presente caso, tratdndose del deber de idoneidad de un
servicio financiero, que se encuentra regulado por la Superintendencia de Banca y
Seguros del Pert (SBS), el modelo de referencia de idoneidad se construy6 sobre
la base de la garantia legal establecida para la adopcion de medidas de seguridad de
las operaciones financiera.

Asi, de acuerdo a lo indicado en el voto en discordia por la vocal Roxana Barrantes,
al haber realizado las operaciones cuestionadas con el uso de una tarjeta de crédito
0 débito, existe la condicidn implicita para la prestacion de servicios financieros
ofertados en el mercado, integrada a su idoneidad, de adoptar las medidas de
seguridad necesarias para garantizar que el patrimonio de sus clientes se encuentre
debidamente bajo resguardo. (Tribunal de Defensa de la Competencia y de la
Propiedad Intelectual. Sala Especializada en Proteccién al Consumidor. Resolucion
2198-2018/SPC-INDECOPI. 27 de agosto de 2018. p.24).

En efecto, la Resolucion SBS N° 6523-2013 (posteriormente modificada por
Resolucion SBS 5570-2019), que aprueba el Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito, en su articulo 17° dispone las medidas de seguridad respecto al monitoreo
y realizacion de las operaciones, siendo estas las siguientes:

“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 analisis sistematico de la
informacion historica de las operaciones, los que deberan incorporarse al
sistema de monitoreo de operaciones.

4. Establecer limites y controles en los diversos canales de atencion, que
permitan mitigar las pérdidas por fraude. (...)”

Las entidades financieras, por consecuencia, tienen como garantia legal adoptar
como minimo las medidas de seguridad sefialadas, sin ello el objeto de la prestacién
del servicio contratado, no podria llegar a materializarse. Debido a ello, estas
empresas tienen como obligacion el acoger un sistema de monitoreo que pueda
detectar operaciones que resulten distintas al comportamiento habitual de sus
clientes de manera individual evitando cargos a la cuenta de sus clientes por
operaciones no reconocidas por estos e identificar operaciones que resulten
compatible con patrones de fraude, o en sentido contrario, identificar patrones de
consumo diligentemente y evitar operaciones no reconocidas y/o fraudulentas.

En el presente caso, segun los medios de prueba advertidos en el expediente, el
Banco se limito a establecer que las operaciones cuestionadas fueron validas y solo
mencion0 que adopto las medidas de seguridad necesarias al generar alertas e
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b)

incluso bloquear preventivamente la tarjeta luego de la quinta alerta. Sin embargo,
tal y como lo mencioné la Sala, dichos argumentos no eran suficientes, pues la
entidad financiera no especificd cuando se realizaron las alertas, en cuales
operaciones se generaron, ya sean las procesadas o las intentadas, ni tampoco
establecid cuél era el establecimiento MCC 6011 que presuntamente era habitual
en el comportamiento de consumo del denunciante, y finalmente, no sustent6 la
supuesta diferencia de cinco (05) horas entre una alerta y otra.

Por consiguiente, las operaciones cuestionadas por el sefior G. A. fueron cargadas
en su cuenta en razon a la falta de adopcion de medidas de seguridad del Banco,
dado que no comprobd, en el procedimiento, que contara con un sistema de
monitoreo eficiente, que haya analizado el comportamiento de consumo de sus
clientes, y por consecuencia, la creacion de un patron de consumo, que comparados
con patrones de fraude, generen una alerta a la entidad financiera que permitiera
comunicarse con el tarjetahabiente y validar, finalmente, la autenticidad de las
operaciones.

La incorrecta valoracion de la prueba dinamica realizada por la Comision de
Proteccion al Consumidor.

Segun lo establecido en el articulo 196° del Cddigo Procesal Civil que contempla
la regulacion de la carga de la prueba, quien alega un hecho debe probarlo
(Resolucion Ministerial 010-93-JUS. 08 de enero de 1993. Pert), en tal sentido,
conforme lo establece el articulo 162° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, es deber de los administrados aportar pruebas (Ley 27444. 21 de marzo de
2001. Pert). Asi, se desprende que, es obligacion del interesado presentar los
medios de prueba necesarios que respalden lo alegado en su denuncia.

Aunado a ello, el Codigo establece que la carga de la prueba sobre la existencia de
un trato desigual corresponde al consumidor afectado cuando el procedimiento se
inicia por denuncia, por otra parte establece que, corresponde al proveedor del
producto o servicio acreditar la existencia de una causa objetiva y justificada.
(Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ley 29571. 02 de setiembre de
2010. Per0. Art. 39)

En tal sentido, es el consumidor quien tiene la carga de acreditar la existencia del
defecto invocado en el bien o servicio y, una vez demostrado ello, el proveedor
tendra la carga procesal de sustentar que no es responsable por la infraccion
imputada. Sin embargo, en casos como el presente, en donde el proveedor se
encuentra en mejor condicion de probar, al tener mayor alcance de la informacion
que se pueda brindar al caso en concreto, es este, quien asume la carga procesal de
sustentar la fractura del nexo causal o su actuacion con la diligencia requerida.

Asi, el jurista Bullard (2006), indica que quien esta en control de una actividad esta
en mejor aptitud que quien no la controla para saber qué es lo que pasé. Si se
obligara a la parte no controladora a asumir la carga de la prueba, entonces quien
mas informacion tiene, tendria el incentivo para no producir ninguna prueba sobre
lo ocurrido. Bajo tal situacién, los costos de producir prueba aumentarian y la
posibilidad de saber quien fue responsable se alejaria de la realidad. (p. 759)
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En efecto, la carga de la prueba reposa en el proveedor cuando la comprobacion de
un hecho negativo no es posible para el consumidor, siendo que quien tiene la
mayor informacién sobre los hechos, y quien finalmente podrd brindar mayor
alcance de lo ocurrido a la Autoridad, es el proveedor, es por ello, que en el presente
caso, el Banco es quien finalmente debia brindar los medios de prueba idoneos para
acreditar que no era responsable por la falta de idoneidad imputada.

De esta manera, el Banco en su escrito de descargos de fecha 21 de julio de 2017,
presentd como medios de prueba un correo electronico remitido por Unibancay el
reporte “VWMTE407 Consulta de Transacciones” adjunto al mismo. En dicho
correo la operadora internacional comunica con fecha 25 de marzo de 2017 a las
15:59 horas, minutos después del bloqueo por alerta realizado a las 15:55 por
Unibanca, lo siguiente: “(...)La tarjeta en cuestion presenta varias transacciones
durante el presente dia e incluye rechazos. (...)” Asimismo, del reporte adjunto al
correo, se advirtié que el dia de los hechos, se habian realizado treinta y cinco (35)
operaciones, de las cuales catorce (14) fueron las que se analizaron en los
fundamentos de las resoluciones de la Comision y la Sala, once (11) fueron intentos
no exitosos de retiros por cajero’, dos (02) operaciones de consumo en distintos
establecimientos comerciales, seis (06) operaciones de consulta de saldo, y
finalmente, dos (02) operaciones exitosas de retiro por cajero realizadas a las 03:00
am aproximadamente, que no fueron tomadas en cuenta por la Secretaria Técnica.

Ahora bien, sobre lo tltimo mencionado, es necesario mencionar que el sefior G.
A. denunci6 que habia sido dopado y retirado de la discoteca donde se encontraba
por una de las presuntas delincuentes, alrededor de la 01:40am del 25 de marzo,
hora comprobada seguln el video de seguridad del establecimiento, que adjuntd en
el disco compacto (CD) como parte de los medios probatorios que sustentaron su
denuncia. Por consiguiente, ello suponia la conclusién razonable que todas las
operaciones realizadas con posterioridad a la 01:40am no eran reconocidas por el
sefior G. A., por lo que las dos (02) primeras operaciones hubieran sido las dos (02)
operaciones de retiro por cajero realizadas cerca de las 03:00 am.

Sin embargo, del escrito de denuncia y de los escritos presentados por el sefior G.
A. con anterioridad a la Resolucion de Comision, no se observa una claridad de lo
solicitado, puesto que el denunciante solo manifiesta un monto en especifico (S/
13979.42) y no establece literalmente las operaciones que no reconocia.

Ahora bien, es necesario mencionar que previo al procedimiento objeto de analisis,
el sefior G. A. no contaba con la informacion sobre todas las operaciones realizadas
el dia de los hechos, por la evidente asimetria informativa, ni tampoco tenia a su
alcance las horas de cada una de ellas, por lo que, luego de la presentacion del
Reporte generado por Unibanca, el sefior G. A. pudo conocer todas las operaciones
realizadas y en tal sentido, ampliar su denuncia y solicitar como medida correctiva
la devolucion de la totalidad de operaciones que no habria reconocido, sin embargo
ello no sucedid.

1 Cabe mencionar que uno de estos retiros por cajero que no se concretaron, se debité y luego se extornd inmediatamente porque indico
un error de “extraccién de ATM reverso”.



Sin perjuicio de ello, en atencidn al principio de impulso de oficio y a la falta de
claridad sobre las operaciones que cuestionaba, la Secretaria Técnica debio solicitar
al sefior G. A. precisar las operaciones que no reconocia y asi, este poder tener una
tutela jurisdiccional efectiva.

Por otro lado, el sefior G. A. en su escrito presentado con fecha 22 de marzo de
2018, absolviendo la apelacion del Banco, manifestd que el dia de los hechos se
habia totalizado la suma de S/14 368.32, en diecisiete (17) movimientos no
reconocidos por su persona, distinto a lo solicitado en su denuncia y a lo
manifestado al principio de ese mismo escrito, por lo que, evidentemente resultada
incongruente.

En consecuencia de ello, la Sala tomo en consideracion lo manifestado, y valoro el
reporte presentando por el Banco, al manifestar en uno de sus considerandos que se
intentaron realizar mas de treinta y ocho (38) operaciones el dia de los hechos, y
que las mismas tuvieron distintos tipos de respuesta. Sin embargo, conformo lo
descrito en el anterior apartado, no realizada un adecuado andlisis de dicho medio
de prueba, al no verificar otras caracteristicas del patrén de consumo del
denunciante.

De lo expuesto, se concluye que la falta de valoracion de la prueba dindmica en el
procedimiento por parte de la Comision, vulneré no solo el principio del debido
procedimiento, sino también el principio de impulso de oficio, pues si bien la
Secretaria Técnica realizo la imputacién acorde a lo solicitado por el denunciante,
esta pudo solicitar como requerimiento, previo a la emisién de la Resolucion Final
de la Comision, la precision de lo solicitado; o, en su defecto, la Comision pudo
realizar un analisis de los hechos narrados por el sefior G. A. en su escrito de
denuncia junto con el reporte presentado por el Banco y considerar todas las
operaciones realizadas, tanto las que se intentaron, las que se procesaron y las de
consulta de saldo, en su andlisis.

El restringido andlisis seguido por el Indecopi en sus decisiones sobre la
idoneidad del servicio financiero materializado en las medidas de seguridad que
toman frente a operaciones no reconocidas.

De la revision de varias resoluciones emitidas por la Sala Especializada en
Proteccidn al Consumidor en relacion a la infraccion por falta al deber de idoneidad
en el servicio financiero, especificamente al cargar operaciones de retiro 0 consumo
no reconocidas por los tarjetahabientes, en los ultimos cuatro (04) afios, estas no
han mantenido una misma linea jurisprudencial de andlisis, dado que no todas las
resoluciones han tomado en consideracién la obligacion por parte del proveedor de
servicios financieros, en adoptar como minimo las medidas de seguridad
establecidas en el articulo 17° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito.

Evidentemente, la regulacion de la actividad financiera va cambiando conforme a
las nuevas realidades juridicas que se presentan cada dia, como es evidente, sin
embargo, la autoridad administrativa no promueve una linea de analisis en este tipo
de casos, por lo que deja al desamparo a los administrados en tanto no genera una
expectativa sobre el posible resultado de su denuncia y/o reclamo, ello acorde al
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Principio de Predictibilidad establecido en el Articulo 1.15 del Texto Unico de
Procedimiento Administrativo de la Ley 27444,

En el presente caso, a diferencia de otras resoluciones, el razonamiento de la Sala
abarca el analisis de la validez de las operaciones cuestionadas, y a su vez, la
responsabilidad de la entidad financiera en adoptar medidas seguridad, sin
embargo, en resoluciones posteriores, la misma autoridad administrativa, no decide
de la misma forma, ya que restringe su analisis solo a la verificacion de los
requisitos de validez de las operaciones, ocasionando inseguridad juridica a sus
administrados, en tanto no brinda predictibilidad en sus resoluciones.
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3.1

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

Posicion fundamentada sobre las resoluciones emitidas.

Respecto a la Resolucion Final N° 3661-2017/CC1 de fecha 22 de diciembre de 2017
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 — Sede Central (en adelante,
“la Comision), conforme a lo mencionado en el andlisis realizado en apartados anteriores,
no me encuentro de acuerdo totalmente con dicha resolucién, dado que no analiza de
forma adecuada los hechos narrados por el denunciante y las pruebas ofrecidas en el
expediente, por ende, la totalidad de las operaciones no reconocidas realizadas en el
presente caso no fueron tomadas en cuenta en la validez de las operaciones ni tampoco
en el analisis de la adopcion de medidas de seguridad, transgrediendo los principios de
legalidad, debido procedimiento e impulso de oficio.

Sobre el andlisis realizado a las nueve (09) operaciones de retiro por cajero no
reconocidas, coincido con el voto singular del Comisionado *

, €n tanto que, la entrega de la wincha auditora como prueba de validez de una
operacion de esta naturaleza es irrelevante, dado que el uso del PIN o clave secreta es el
mecanismo de seguridad indispensable para efectuar una transaccion en cualquier canal
(Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 — Sede Central. Resolucion Final 3661-
2017/CC1. 22 de diciembre de 2017. p.30), por lo que, resulta innecesario que se solicite
a las entidades del sector financiero esta tipo de documentacion, en tanto el proceso
tecnoldgico que se usa para validar esta clase de operaciones cuenta con la seguridad
correspondiente para que frente cualquier intento de operacion se valide el ingreso
correcto de la clave secreta.

En este sentido, el traslado de este tipo de cargas probatorias a las entidades del sector
financiero resulta innecesario y dilatorio del procedimiento, en tanto es suficiente la
comprobacion de que el hecho cuestionado no fue una situacion de fraude electronico al
analizar el periodo entre cada transaccion, o el canal utilizado, si hubiese operaciones
simultaneas en distintos lugares y/u operaciones consecutivas de crédito.

Por consiguiente, considero que la Comision limité su razonamiento a la falta de
presentacion de las winchas auditoras sin tomar en cuenta el Reporte
“VWMTEO047/Consulta de Transacciones”, presentado por el Banco como medio
probatorio, y de donde se podia verificar la lectura del chip y el ingreso de la clave secreta,
al concretarse la operacion. Del mismo modo, respecto al analisis de las cinco (05)
operaciones de consumo cuestionadas, la Comision limito su razonamiento a la falta de
acreditacion del ingreso de la clave secreta, siendo que, segun la Comisién, el reporte
presentado por el Banco solo acreditaba la lectura correcta del chip de la tarjeta.

Respecto al analisis realizado sobre el comportamiento habitual del sefior G. A., coincido
con la Comisidn al concluir que las operaciones cuestionadas no correspondian con el
comportamiento habitual del denunciante, ya que de la revision de los movimientos de la
cuenta del sefior G. A. de seis (06) meses previos a los hechos acontecidos, se puede
observar que él no realizaba méas de dos operaciones por dia, no efectuaba operaciones en
dias seguidos y la suma de los importes retirados el 25 de marzo de 2017 superaron en
exceso la suma total de montos retirados en un mismo dia por el denunciante
anteriormente.
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En consecuencia, segun mi criterio, la Resolucion Final de primera instancia debid
considerar validas las operaciones cuestionadas, en tanto fueron correctamente
procesadas, mas tuvo que realizar un analisis detallado de las operaciones cuestionadas
junto a los estados de cuenta de los meses previos al hecho controvertido.

Respecto a la Resolucion N° 2196-2018/SPC-INDECOPI de fecha 27 de agosto de
2018, emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala), me encuentro de acuerdo de forma parcial, en tanto considero que el razonamiento
de la Sala valoré adecuadamente los hechos indicados en el escrito de denuncia, y realizo
un analisis acercado a la realidad pero restringido del patrén de consumo de los usuarios
de las entidades del sector financiero.

Ello en razon a que, el andlisis de la Sala sobre la determinacion del comportamiento
habitual de un consumidor se enfatizé s6lo al analisis del consumo total mensual generado
por el consumidor en los meses anteriores a las operaciones no reconocidas, sin tener en
cuenta otras caracteristicas de las operaciones no reconocidas cuestionadas, las mismas
gue son importantes en la construccion de un patron de consumo.

En este sentido, de las treinta y cinco (35) operaciones cuestionadas se advirtio que no se
concretaron trece (13) de ellas, seis (06) fueron consultas de saldo de la cuenta, y las
restantes dieciséis (16), fueron concretadas; asimismo, se advirtié que el intervalo entre
ellas, fue de un méaximo de tres (03) horas y media y el intervalo minimo fue incluso de
segundos; asi, a partir de las 06:00 am se realizaron quince (15) operaciones en intervalos
menores a un (01) minuto y de las cuales seis (06) no fueron procesadas. Por
consecuencia, en este periodo de tiempo, el Banco tuvo que emitir alguna alerta al
respecto, en tanto fueron operaciones seguidas, en intervalos muy cortos de tiempo y con
intentos fallidos de por medio, no usuales en el comportamiento del cliente y hasta se
podria decir de cualquier consumidor, por lo que, la accion diligente del Banco debi6 ser
el bloqueo temporal de la tarjeta y la comunicacion inmediata con el tarjetahabiente para
verificar el reconocimiento de las operaciones, sin embargo, dichas acciones no se dieron
en el presente caso.

De esta manera, considero que las autoridades administrativas del INDECOPI deben
evaluar, para futuros casos como el presente, las caracteristicas de las operaciones
cuestionadas por los denunciantes, junto con patron de consumo, en la medida que a partir
de este estudio pueden concluir si estas fueron situaciones de fraude o si las entidades
financieras adoptaron adecuadamente las medidas de seguridad necesarias para procesar
las mismas.
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3.2 Posicion fundamentada sobre los problemas juridicos identificados:

a)

Sobre la falta de adopcién de medidas de seguridad necesarias para aprobar y
cargar operaciones no reconocidas por el consumidor y la obligacion del
proveedor

Conforme a lo mencionado en el andlisis del problema, la infraccion al deber de
idoneidad del servicio materializado en la falta de adopcion de medidas de
seguridad necesarias para el monitoreo y realizacién de operaciones recae en la
obligacion de la entidades del sector financiero en entregar el producto o brindar el
servicio en funcion de lo que espera recibir el consumidor razonable, quien espera
lo que sabe del producto en base a la informacion que tenia disponible (Carbonell,
2015, p.143).

En efecto, los proveedores del servicio financiero tienen como condicién implicita
al servicio que brindan, la normativa dispuesta para su prestacion, esto es, en otros
aspectos, la adopcién de medidas de seguridad que garanticen el cuidado de sus
transacciones y, por ende, de su patrimonio. Asi, de acuerdo a lo indicado en la
Resolucion SBS N° 6523-2013, y posteriormente modificada por Resolucion SBS
5570-2019, que aprueba el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Deébito, en sus
articulos 17°, 21° y 23°dispone obligaciones adicionales a las empresas del sector
financiero, siendo estas las medidas de seguridad respecto al monitoreo y
realizacion de las operaciones, los mecanismos de comunicacion a disposicion de
sus usuarios y la responsabilidad por operaciones no reconocidas.

Por consecuencia, la finalidad de estas disposiciones es la proteccién a los
consumidores de servicios financieros frente a situaciones de fraude de sus cuentas
de sus tarjetas de crédito o débito, o frente a operaciones no reconocidas por estos,
asi, larevision del movimiento histérico de transacciones de las respectivas cuentas,
involucra un andlisis de las operaciones realizadas por los consumidores, que
permita a las empresas del sector financiero generar un patrén de consumo respecto
al comportamiento cada cliente.

Asi, la mencionada norma define como comportamiento habitual de consumo del
usuario al tipo de operaciones que usualmente realiza cada uno con sus tarjetas,
considerando diversos factores, como por ejemplo el pais de consumo, los tipos de
comercio, la frecuencia, el canal utilizado, entre otros, estos pueden ser
determinados de la informacion histérica de los movimientos que cada cliente
registra.

En este contexto, las operaciones cuestionadas por el sefior G. A. fueron cargadas
en su cuenta en razon a la falta de adopcion de medidas de seguridad del Banco,
dado que cont6 con un sistema de monitoreo eficiente, que haya analizado de forma
correcta el comportamiento de consumo del denunciante, haya evitado la
continuacion de operaciones no reconocidas por el tarjetahabiente y finalmente,
haber blogueado con prontitud la tarjeta robada.

Asimismo, el analisis de las autoridades administrativas en este tipo de casos, debe
responder a verificar si las operaciones cuestionadas por los consumidores atendian
0 no a lo usual o cotidiano de sus operaciones, en tanto que se debe cotejar la
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b)

frecuencia y el canal de cada operacion cuestionada con su comportamiento
habitual y no solo la suma total de los consumos realizados en los meses anteriores.

Sobre la incorrecta valoracion de la prueba dindmica realizada por la
Comision de Proteccion al Consumidor.

De acuerdo a lo indicado en el anélisis del presente problema juridico y la posicion
fundamentada de la resolucion emitida en primera instancia, la falta de valoracién
de la prueba dinamica ofrecida en el procedimiento por parte de la Comision,
vulner6 no soélo el principio de impulso de oficio, sino también los principios de
legalidad y debido procedimiento, segun los siguientes argumentos.

El principio de legalidad es sin lugar a dudas el principio mas importante del
derecho administrativo puesto que establece que las autoridades administrativas -y
en general todas las autoridades que componen el Estado- deben actuar con respeto
a la Constitucién, la Ley y el derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo con los fines para los que fueron conferidas dichas
facultades (Guzman, 2009, p.230)

En este sentido, la autoridad administrativa esta obligada a actuar acorde a la
Constitucidn, leyes y normas que conforman el ordenamiento juridico, por lo que
en el presente caso, la Comision vulner6 el principio de legalidad, en tanto que no
valoré en su totalidad uno de los medios de pruebas ofrecidos en el procedimiento,
ya que no analiz6 todas las operaciones que se realizaron el dia de los hechos,
obligacion que esta descrita en el articulo 197° del Codigo Procesal Civil, aplicado
al derecho administrativo de forma supletoria, asi, la valoracion de la prueba en el
procedimiento “permite ademas que la autoridad administrativa pueda determinar
cuando es que las pruebas le generan conviccion” (Guzman, 2013, p.528)

Sobre el principio de impulso de oficio, la administracion publica en virtud a este
principio debera determinar la norma aplicable al caso aun cuando no haya sido
invocada o fuere errénea la cita legal, al igual que sucede en el poder judicial,
asimismo debe evitar el entorpecimiento o demora a causa de diligencias
innecesarias 0 meramente formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar
cualquier irregularidad producida. (Agurto, 2019, p.29)

Por ende, bajo este principio, la Secretaria Técnica debid solicitar al sefior G. A.
precisar las operaciones que no reconocia, y asi, este poder tener una tutela
jurisdiccional efectiva en su procedimiento, y en consecuencia, poder ampliar su
denuncia con la totalidad de las operaciones no realizadas por su persona.

Finalmente, en tanto al principio del debido procedimiento sefiala que los
administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al denominado
debido proceso adjetivo o procesal, el mismo que comprende el derecho a exponer
sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decision motivada y
fundada en derecho. (Guzman, 2009, p.233)

Por consiguiente, a raiz de todo lo descrito, la Comision vulnera también el
principio del debido procedimiento del denunciante en tanto a razon de la falta de
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valoracion de la prueba dindmica ofrecida por el Banco, el sefior G. A. no obtiene
una decisién motivada correctamente.

Asimismo, es necesario mencionar, que al no valorar de forma adecuada el reporte
de transacciones presentado por el Banco, tampoco resolvié adecuadamente el caso
en cuestion, puesto que en el andlisis de los requisitos de validez de las operaciones
cuestionadas, no toma en cuenta todos los apartados que contiene esta prueba, de
donde si se podia comprobar que las operaciones de retiro de efectivo se procesaron
de forma correcta y por ende, estas se computaban validas.

Por consecuencia, la Comision en su resolucién, no valoré de forma adecuada la
prueba dinamica ofrecida, por lo que vulnero los principios de impulso de oficio,
legalidad y debido procedimiento, desamparando al denunciante en tener una
decision motivada y fundada en derecho. En este sentido, la Secretaria Técnica
debio solicitar como requerimiento, previo a la emisién de la Resolucion Final de
la Comision, la precision de lo solicitado por el denunciante; o, en su defecto, la
Comision realizar un andlisis extensivo de los hechos narrados por el sefior G. A.
en su escrito de denuncia junto con el reporte presentado por el Banco y considerar
todas las operaciones realizadas, tanto las que se intentaron, las que se procesaron
y las de consulta de saldo, en su analisis de su comportamiento de consumo.

El restringido andlisis seguido por el Indecopi en sus decisiones sobre la
idoneidad del servicio financiero materializado en las medidas de seguridad
gue toman frente a operaciones no reconocidas.

En primer lugar, es necesario mencionar que desde el afio 2011 ha ido en
incremento las cifras de sanciones administrativas impuestas por Indecopi ante la
falta de idoneidad en el servicio financiero, siendo una de las principales
infracciones identificadas dentro del rubro de sanciones impuestas por la autoridad
administrativa, la falta de medidas de seguridad adoptadas por las entidades
financieras (Muchaypifia et al., 2018, p. 20).

En efecto, conforme a la revision de varias resoluciones emitidas por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor en relacion a la infraccién por falta al
deber de idoneidad en el servicio financiero, especificamente en la falta de adopcion
de medidas de seguridad frente a operaciones no reconocidas en los Gltimos cuatro
(04) afios, estas no han mantenido una misma linea jurisprudencial de anélisis, en
la medida que no todas las resoluciones han tomado en consideracion la obligacion
por parte del proveedor de servicios financieros, en adoptar como minimo las
medidas de seguridad establecidas en el articulo 17° del Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito.

En este sentido, lo mencionado en el parrafo anterior incumpliria el Principio de
Predictibilidad sefialado en el Articulo 1.15 del Texto Unico de Procedimiento
Administrativo de la Ley 27444, que establece la obligacion de la autoridad
administrativa de brindar a los administrados o sus representantes informacion
veraz, completa y confiable sobre cada procedimiento a su cargo, de modo tal que,
en todo momento, el administrado pueda tener una comprensién cierta sobre los
requisitos, tramites, duracion estimada y resultados posibles que se podrian obtener
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(Decreto Supremo 004-2019. 25 de enero de 2019. Perd. Art. 1.15). Asi, este
principio enmarca la obligacion del Indecopi, en este caso, a brindar informacion
veraz, completa y confiable al administrado, en la medida que este tenga una
expectativa sobre el posible resultado de su denuncia y/o reclamo.

En el presente caso, el sefior G. A. cuestiond las medidas de seguridad adoptadas
por el Banco frente a las operaciones no reconocidas cargadas a su tarjeta de débito,
desde su escrito de denuncia, por lo que tanto la Comision y la Sala giraron su
analisis en torno a responsabilidad de la entidad financiera a adoptar estas medidas
como a la validez de las operaciones cuestionadas. Sin embargo, en otras
resoluciones? emitidas posteriormente por las mismas autoridades administrativas,
ello no fue asi, en la medida que estos casos fueron analizados Unicamente respecto
a lavalidez de las operaciones cuestionadas, esto es, la verificacion de los requisitos
de validez, sin tener en cuenta la obligacion de las entidades financiera respecto a
la adopcion de medidas de seguridad.

Por otro lado, conforme a lo descrito en el primer problema juridico del expediente,
la Sala avoco su andlisis respecto al patrén de consumo de los clientes de servicios
financieros de forma diferenciada, en tanto centrd el analisis a la comparacion de la
suma total de las operaciones realizadas por el consumidor de forma mensual con
la cantidad total debitada y no reconocido por el sefior G. A., sin tener en cuenta la
naturaleza de las operaciones no reconocidas cuestionadas, es decir, cotejar la
frecuencia de ellas y el canal de cada operacion, caracteristicas que son factibles de
observacion en los sistemas de monitoreo de las entidades del sector financiero
conforme lo desglosa los diferentes reportes operativos de los propios proveedores
en el presente caso y en muchos otros. En este sentido, en resoluciones posteriores®,
muy por el contrario a lo indicado, la Sala ha cerrado el anélisis mencionado en
torno a la suma mensual y descartando por completo las muchas otras
caracteristicas que una operacién no reconocida o fraudulenta pueda tener,
desapareciendo por completo las expectativas de mejora en los andlisis de estos
casos, que como consumidores esperabamos tener.

Conforme a lo descrito, podemos concluir que la autoridad administrativa no ha
brindado una claridad respecto a los criterios que toma en consideracion al resolver
los casos de infraccion al deber de idoneidad de servicio financiero respecto a las
operaciones no reconocidos y/o fraudulentas, restringiendo el andlisis solo a la
verificacion de los requisitos de validez de las operaciones y no a las medidas de
seguridad adoptadas por los proveedores frente a operaciones no reconocidas, por
lo que, no brinda predictibilidad en sus resoluciones ni seguridad juridica a sus
administrados. En consecuencia, los consumidores se ven afectados al no tener una
linea jurisprudencial en estos tipos de casos mencionados, ni una expectativa de
obtener un resultado que ampare lo que solicitan.

2 Ver Resolucion N° 0093-2019/SPC-INDECOPI del 14 de enero de 2019 (EXPEDIENTE 1115-2017/CC1) y Resolucién N°
0332-2019/SPC-INDECOPI del 06 de febrero de 2019 (EXPEDIENTE 0064-2018/CC1)

3 Resolucion N° 0922-2019/SPC-INDECOPI del 03 de abril de 2019 (EXPEDIENTE 0061-2018/CC1), Resolucion N° 1789-
2019/SPC-INDECOPI del 02 de julio de 2019 (EXPEDIENTE 0439-2018/CC1) y Resolucion N°0550-2019/SPC-INDECOPI
del 27 de febrero de 2019 (EXPEDIENTE 0010-2018/CC1).

24



IV. CONCLUSIONES.

Debido a la alta incidencia de casos como el presente, sobre robos, fraudes y otras
acciones delictivas que como consumidores corremos el riesgo de ser victimas, y pese a
que dichos sucesos son ajenos al procedimiento administrativo, impactan de forma directa
a la incidencia de los mismo, de esta manera, el andlisis de los hechos y los medios de
prueba en los procedimiento por infraccion al deber de idoneidad de servicio financiero
toman mayor relevancia por la obligacion que tiene el proveedor del servicio, en este
caso, las empresas del sector financiero, frente a sus consumidores, obligaciones que el
Estado establece en razon a la tutela de los derechos de los consumidores.

Por consecuencia, es necesario que el ente regulador del mercado establezca una
proteccion adecuada y efectiva a los derechos de los consumidores, y que esta tampoco
genere sobrecostos en los proveedores, quienes finalmente trasladan dichos costos al
propio consumidor. En tal sentido, es menester que el Indecopi establezca una linea de
analisis de estos casos, y brinde resoluciones motivadas y fundadas en derecho, que a su
vez motiven a los consumidores a seguir trasladando sus denuncias y a los proveedores
en seguir fortaleciendo sus medidas de seguridad.

En conclusion, el Indecopi debe promover junto con la Superintendencia de Banca y
Seguro (SBS) una adecuada implementacion de medidas de seguridad frente a este tipo
de casos por todas las empresas del sector financiero, que reduzca poco a poco la cantidad
casos como el analizado en el presente informe, y, asi, poder evitar operaciones
fraudulentas o no reconocidas por sus tarjetahabientes.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumideor

RESOLUCION 2196-2018/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0577-2017/CC1

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 1

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE .

DENUNCIADO :  BANCO GNB PERU S.A.

MATERIAS 1 SERVICIOS FINANCIEROS
DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD :  OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca en parte la Resolucion 3661-2017/CC1 en el extremo que |

declaré fundada la denuncia contra Banco GNB Peru S.A.; y, reformandola, se
declara infundada la misma, por presunta infraccién de los articulos 18°y 19°
de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse
acreditado que adopté las medidas de seguridad necesarias, toda vez que
cargo a la Cuenta de Ahorros | ocho (8) retiros por cajero que
se encontraban dentro de las caracteristicas de las transacciones. que el
denunciante previamente realizaba, habiendo cumplido todos los requisitos
de validez exigidos para su ejecucion.

De otro lado, se confirma en parte la Resoluciéon 3661-2017/CC1 en el extremo
que declaré fundada la denuncia contra Banco GNB Perti S.A., por infraccion
de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al haberse acreditado que la entidad financiera no adopté las

medidas de seguridad necesarias, toda vez que cargé a la Cuenta de Ahorros -~

I scis (6) operaciones que se encontraban fuera de las
caracteristicas de las transacciones que el denunciante previamente
realizaba, sin la concurrencia de todos los requisitos de validez exigidos para
su ejecucion.

SANGION: 2 UIT

27 de agosto de 2018

Y
i

ANTECEDENTES

1. El1 de junio de 2017, el sefor NG (< odelante, el
sefior ) denuncidé a Banco GNB Perti S.A' (en adelante, el Banco) por
presunta infraccion de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del

! RUC: 20513074370, Domicilio fiscal en Calle Las Begonias 415 (piso 25 y 26), Lima, Lima - San Isidro, segun ia
informacién obtenida en www.sunat.gob.pe. :

M-SPC-13/1B 1/26

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calie De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pen Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.geb.pe
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Consumidor (en adelante, el Codigo) sefialando, principalmente, lo siguiente:

(i) Era titular de la Cuenta de Ahorros (IR

(i) entre la 01:40 y 15:00 horas del 25 de marzo de 2017, fue victima de
dopaje y robo de -entre otros- la tarjeta de débito asociada a la citada
cuenta de ahorros;

(i) el 27 de marzo de 2017 -cuando recobré conocimiento- solicité al Banco
el bloqueo de su tarjeta de débito mediante el Reclamo IR,
advirtiendo en esa oportunidad que se habian realizado operaciones que
no reconocia con cargo a su cuenta de ahorros, conforme al siguiente

detalle:
25/03/2017 | 06:29:31 | Retirocajero | 6 Lima PE 670,60
25/03/2017 | 06:30:54 | Retiro cajero 8 Lima PE 670,60
25/03/2017 | 06:32:57 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 E
25/03/2017 | 06:36:25 | Retirocajero | 8 Lima PE 400,00 -
25/03/2017 ' 06:37:13 | Retiro cajero __ 8lLimaPE 400,00 . -
25/03/2017 | 06:38:29 | Retiro cajero 8 Lima PE 670,60 | 200,00
25/03/2017 | 06:39.52 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 -
26/03/2017 | 06:41:46 | Retiro cajero 8Lima PE 200,00 -
25/03/2017 | 06:43:32 | Retiro cajero_ 8 Lima PE 100,00 -
25/03/2017 | 09:23:08 | Consumo | '"Kafarma Tupac Amani~ | gg 5y .
25/03/2017 | 11:13:56 |  Consumo Flaza Voa Vontanila = | 1 799,00 -
25/08/2017 | 12:19:28 | Consumo | 'endasEle Boulevard= 57 4y .
26/03/2017 | 14:35:00 Consumo Saga Falabella 13 - Lima 2 898,00 -
26/03/2017 | 15:50:28 | Consumo | JO¥erta Sale Colonia= 1 4 699 g :
_25/0 Retiro ___ , 11000 1~
e 2 Tota] i 1397 )

las citadas operaciones no respondian a su comportamiento habitual,
» toda vez que fueron por montos elevados y en lugares geograficamente
distintos y diferentes a los que habitualmente concurria; vy,

solicitd como medida correctiva que el Banco devolviera el importe total
de S/ 13 979,42, correspondiente a los consumos que no reconocidos,
asi como el reembolso de las costas y costos del procedimiento.

(iv)

2. El 24 de julio de 2017, el Banco present6é sus descargos, manifestando lo
siguiente:
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() El 15 de diciembre de 2016, el sefior I suscribié un Contrato
Marco de Operaciones y Servicios Bancarios — Persona Natural,
relacionado a la cuenta de ahorros denominada “Rolando”, por el cual
asumia la responsabilidad de la tarjeta de débito asociada a su cuenta
de ahorros;

(i) para la realizacion de las operaciones con cargo a dicha cuenta debia
necesariamente concurrir el uso fisico del plastico de la tarjeta (con chip)
y el ingreso de su clave secreta, siendo responsabilidad del cliente el
resguardo y cuidado de las mismas;

(i) el presente caso se evidenciaba una ruptura del nexo casual, toda vez
que el propio denunciante reconocié que terceros tuvieron acceso a la
tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorros (a través del aludido
robo);

(iv) las operaciones cuestionadas se realizaron con e! fisico del plastico de la
tarjeta de débito (con chip) y el uso de su clave secreta, la cual era de
exclusivo conocimiento del tarjetahabiente, tal como quedaba acreditado
con el documento = denominado “VWMTEQ47/Consulta de
Transacciones”;

(v) el denunciante solicitd el bloqueo de su tarjeta el 27 de marzo de 2017,
es decir, dos (2) dias después de producidas las operaciones no
reconocidas; sin perjuicio de ello, y como parte de los mecanismos de
seguridad gue su operador Unibanca tenia desarrollado para identificar
patrones inusuales o no habituales de consumo, el 25 de marzo de 2017,
a las 15:55 horas, procedié con el blogqued la tarjeta controvertida,;

(vi) conforme al andlisis efectuado por Unibanca se generaron cinco (5)
alertas, siendo que las dos (2) primeras fueron descartadas debido a que
el sefior I r<gistraba operaciones en el mismo giro de comercio
(MCC 6011) y la tercera y cuarta, se descartaron porque se trataba de
operaciones de compras con lectura del chip y clave secreta, las cuales
se realizaron cinco (5) horas después de generadas las primeras alertas,
siendo que recién la quinta alerta generé el bloqueo preventivo de la
tarjeta de débito; vy,

(vii) las operaciones se realizaron de acuerdo al patrén de comportamiento
de consumeo que el denunciante mantenia.

El 4 de diciembre de 2017, en virtud del requerimiento de la Secretaria Técnica
de la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, el Banco
sefialé que no contaba con las winchas auditoras de los cajeros automaticos
utilizados para los retiros controvertidos, toda vez que estos eran de ofra
institucion, habiendo a la fecha vencido el plazo para solicitarlos. A su vez,
indicé que, en la medida que los consumos cuestionados fueron realizados
con tarjeta de débito, el reglamento de Visa no establecia un procedimiento de
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contra cargo para que los establecimientos presentaran los documentos
emitido en razén de tales compras.

4. Mediante Resolucion 3661-2017/CC1 del 22 de diciembre de 2017, la
Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la
Comisién) emitié el siguiente pronunciamiento:

(i) Declar6 fundada la denuncia contra el Banco, por infraccién de los
articulos 18° y 19° del Cadigo, en tanto no quedé acreditado que las
catorce (14) operaciones? cuestionadas fueron realizadas validamente
con el uso de tarjeta e ingreso de clave secreta, sancionandolo con una
multa de 3,42 UIT;

(i) ordend al Banco como medida correctiva que, en un plazo no mayor de
quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la
citada resolucion, cumpliera con devolver a la cuenta de ahorros del
denunciante el importe correspondiente a las catorce (14) operaciones
controvertidas, las cuales ascendian a un total de S/ 13 869,32, mas los
intereses legales correspondientes, asi como cualquier otro gasto ©
comision que pudiera haberse generado por la realizacion de estas hasta
la fecha de cumplimiento de la medida correctiva;

(i) condend al Banco al pago de las costas y costos del procedimiento; v,

(iv) dispuso la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones vy
Sanciones del Indecopi.

El 24 de enero de 2018, el Banco presentd un recurso de apelacion contra la
Resolucion 3661-2017/CC1, sefialando lo siguiente:

(i} La resolucién apelada no se encontraba debidamente motivada por
cuanto no valord adecuadamente los medios probatorios ofrecidos;

(i) del documento denominado “VWMTEQ47/Consulta de Transacciones” se
apreciaba claramente que las operaciones cuestionadas fueron
realizadas mediante el ingreso del plastico de la tarjeta de débito del
denunciante y su clave secreta (que era de conocimiento exclusivo del
denunciante), siendo imposibie fisica y operativamente que se concrete
la operacion sin la concurrencia de ambos requisitos;

(i) la Comision limitd su razonamiento a la falta de presentacién de las
winchas auditoras de los cajeros automaticos utilizados para los referidos
retiros, los mismos que -como se explico en su oportunidad- era de otra
entidad financiera, por lo que no contaba con los mismos; sin perjuicio de
ello, de la documentacion presentada de evidenciaba el cumplimienfo de

Cabe sefalar que, si bien el denunciante cuestioné quince {15) operacionss, la Comisidn Unicamente halld
responsable al Banco por catorce (14) operaciones, siendo que dicho extremo no ha sido cuestionado por la parte
denunciante.
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todas las medidas de seguridad exigidas para realizar dicho tipo de
transacciones, sin siquiera existir medios probatorios que desacrediten
sus afirmaciones;

(iv) era usual que el denunciante efectlie retiros de cajeros automaticos por
sumas superiores a las analizadas en el presente procedimiento;

(v) contrariamente a lo alegado por la Comision, cumplié con especificar que
el bloqueo de la tarjeta de crédito se realizé después de generada la
quinta alerta, alerta que respondia a cada operacion realizada, habiendo
justificado incluso por qué su operador Unibanca descarto las primeras
cuatro {4) alertas generadas;

(vi) era imposible ordenar como medida correctiva la devolucion del integro
de las operaciones cuestionadas toda vez que su sistema de alerta no
era un sistema predictivo, siendo imposible bloquear el uso de la tarjeta
antes de que se produzca la operacion presuntamente no autorizada;

(vi) la multa impuesta estaba graduada en atencidén al presunto dafio
ocasionado por el cargo de catorce (14) operaciones no reconocidas,
siendo imposible afirmar ello, toda vez que su sistema de alerta no era
un sistema predictivo; vy,

(viii) en la medida que no cometié infraccion administrativa alguna, no
correspondia ordenar el reembolso de las costas y costos del
procedimiento.

6. El 22 de marzo de 2018, el sefior I presentd un escrito manifestando,
principaimente, lo siguiente:

(i) Desde finales del 2015 no realizaba operaciones en dias seguidos y no
mas de dos (2) retiros por dia,;

(i) durante todo el afio 2016 sus movimientos (retiros y consumos) no
ascendieron a mas de S/ 13 862,30,

(iii) los retiros controvertidos fueron realizados en zonas geograficas distintas
a las usualmente concurridas, por un total de S/ 14 369,32 en diecisiete
(17) operaciones, todas en el mismo dia; es decir, mas de lo que
consumia en un (1) afio; vy,

(iv) no podia calificar el robo de su tarjeta como un comportamiento
negligente, toda vez que se encontraba bajo los efectos de sustancias
toxicas.

ANALISIS
(iy-

Cuestién previa: sobre la nulidad alegada por el Banco

El Banco sefialé que la resolucion apelada no se encontraba debidamente
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motivada por cuanto no valoré adecuadamente los medios probatorios
ofrecidos.

8. Al respecto, de la revision de los argumentos formulados por el Banco este
Colegiado aprecia que los mismos estan orientados a cuestionar el
razonamiento de la Comisién a fin de obtener una nueva valoracion de los
medios probatorios presentados, pero no sustentan la existencia de un vicio
del acto administrativo que acarree su nulidad.

9. En ese sentido, corresponde desestimar el alegato presentado por el Banco
en dicho extremo y emitir un pronunciamiento sobre el fondo de la controversia.

(il Sobre el deber de idoneidad

10. El articulo 18° del Cédigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre io que el 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 caso. A
su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

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

12. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actud cumpliendo con ias normas debidas o porque pudo acreditar

8 LEY 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 18°.- Idoneidad.
Se entiende por idoneidad |a correspondencia entre fo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubigra ofrecido, la publicidad & informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracterlsticas y naturaleza del producto o servicio, el pracio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.
La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del preducto o servicio y a su aplitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido pueslo en el mercado.
L as autorizaciones por parte de los arganismos del Estado para |a fabricacién de un producte o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, ne eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

Articulo 19°.- Obligacidn 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, asl como por el contenido y la vida atil
del producto Indicado en el envase, en lo que corresponda.
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la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor demostrar
que éste no le es imputable.

En el presente extremo, el sefior I denuncié que el Banco permitio que
se realicen operaciones gue no reconocia con cargo a su cuenta de ahorros,
conforme al siguiente detalle:

"25/05/2017 | 06:29:31 | Refiro cajero 8 Lima PE 670,60 | 200,00
25/03/2017 | 06:30:54 | Retiro cajero § Lima PE _ 670,60 | 200,00
25/03/2017 | 06:32:57 |_Retiro cajero & Lima PE 400,00 3
25/03/2017 | 06:36:25 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 -
25/03/2017 | 06:37.13 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 -
25/03/2017 | 06:36:29 | Reliro cajero 8 Lima PE 670.60 | 200,00
25/03/2017 | 06:39:52 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 .
25/03/2017 | 06:41:46 | Retiro cajero § Lima PE 200,00 -
25/03/2017 | 06:43:32 | Retiro cajero | 8 Lima PE 100,00 .
2508/2017 | 08:23:08 | Copsumo | Mkefarma Tupso Amani—| - gg 54 i
25/03/2017 | 11:13:58 | Consumo | 1828 V“ga}f:gta”"”a = | 179900 ;
0503/2017 | 12-19:28 | Consumo | endas %'g ,gg“’e"a’ d=1 547101 .
55/03/2017 | 1435:00 | _Consumo | Saga Falabella 13 - Lima | 2 899,00 -
25082017 | 15:50:28 | Consumo | Woverta Sarta Golonia = 4 699 69 :

A su vez, sefiald que las citadas operaciones no respondian a su
comportamiento habitual, toda vez que fueron por montos elevados y en

lugares geogréficamente distintos y diferentes a los que habitualmente
*concurria.

La Comisién declaré fundada la denuncia contra el Banco, por infraccién de
los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto no quedd acreditado que las catorce

(14) operaciones cuestionadas fueron realizadas vélidamente con el uso de

tarjeta e ingreso de clave secreta.

Ahora bien, corresponde precisar que en el presente procedimiento no es un
hecho discutido entre las partes que el denunciante fue victima de robo de su
tarjeta de débito y que terceros tuvieron acceso a la misma. Sin embargo, tal
hecho es un suceso ajeno al procedimiento, sobre el cual la entidad financiera
no tiene responsabilidad alguna, motivo por el cual en esta instancia se
analizara la responsabilidad de la entidad financiera respecto de las medidas
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de seguridad ofrecidas al denunciante (patron de consumo y requisitos de
validez).

En su recurso de apelacion, el Banco alegd que era usual que el denunciante
efectue retiros de cajeros automaticos por sumas superiores a las analizadas
en el presente procedimiento.

Sobre ello, el denunciante reiteré que desde finales del 2015 no realizaba
operaciones en dias seguidos, ni mas de dos (2) retiros por dia, siendo que
durante todo el afo 2016 sus movimientos (retiros y consumos) no
ascendieron a mas de I ~ su vez, agregd que las operaciones
controvertidas fueron realizadas en zonas geograficas distintas a las
usualmente concurridas, por un total de S/ 14 369,32 en diecisiete (17)
operaciones en el mismo dia.

Al respecto, el articulo 2° numeral 5 del Reglamento de Tarjetas de Credito y
Débito, define que el comportamiento habitual de consumo del usuario se
refiere al tipo de operaciones que usualmente realiza cada uno con sus
tarjetas, pudiendo considerar diversos factores, como por ejemplo el pais de
consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales
pueden ser determinados a partir de la informacion historica de las
operaciones de cada usuario que registra la empresa.

Por su parte, el articulo 17° del mismo Reglamento establece lo siguiente:

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

Las empresas deben adoptar como minimo fas 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 aquelfas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual
de consumo del usuario.

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

3. Identificar patrones de fraude, mediante el anélisis sistematico de la
informacién histérica de las operaciones, los que deberan incorporarse al
sistema de moniforeo de operaciones.

(..)

Esta Sala considera que la finalidad del articuio 17° del Reglamento de

" Tarjetas de Crédito y Débito 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
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histarico de transacciones en las respectivas cuentas, lo cual evidentemente
involucra el analisis de operaciones que permitan a la empresa supervisada
generar razonablemente un patron de consumo respecto al uso de dicho
producto por parte de su cliente.

22. Como se aprecia, la normativa sectorial exige que el patrén de consumo que
las entidades del sistema financiero construyan respecto a cada uno de sus
clientes, e integrarlo a su sistema de monitoreo, debe responder a una serie
de factores gue la entidad bancaria o financiera determine a partir del analisis
sistematico de la informacion histérica del usuario.

23. Ahora bien, cabe precisar que este Colegiado considera que el retiro de
efectivo o el consumo realizado con cargo a una tarjeta de débito y/o crédito
en un lugar geograficamente distinto al utilizado por el tarjetahabiente, no se
considera por sf mismo como un patron inusual. De igual forma, la utilizacion
de los fondos del denunciante, o de su linea de crédito en mas de una
oportunidad al dia, tampoco implica necesariamente la fraudulencia de las
operaciones, debiendo analizarse en tales casos, adicionalmente, otros
factores como el total de los importes consumidos por el tarjetahabiente
regularmente en meses anteriores.

24. De la revision de los estados de cuenta del denunciante previos al mes de la
ocurrencia de los hechos denunciados (periodo correspondiente a l0s meses
de setiembre de 2016 a febrero de 2017), se aprecia que la denunciante
realizaba movimientos por los siguientes montos:

analizadd’
Setiembre de 2016
Cefubre de 2016
Noviembre de 2016
Diciembre de 2016
Enero de 2017
Febrero de 2017

'De lo sefialado, se evidencia gue el denunciante, en meses anteriores al
periodo cuestionado, realizaba movimientos con cargo a su cuenta de ahorros
por un total de hasta S/ |Je! mes.

26. Ahora bien, de la revision de las operaciones cuestionadas por ei denunciante,
este Colegiado advierte que las mismas se efectuaron en el mes de marzo de
2017, periodo en el cual el denunciante habia realizado -en total- las siguientes
operaciones:
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i RS
1 11/03/2017 '
2 13/03/2017
3 13/03/2017
4 16/03/2017 ,
Operaciones no
J 20/03/2017 > cuestionadas
6 24/03/2017
7 25/03/2017
8 25/08/2017
9 25/03/2017 J
[ 10 | 25032017 | Retiro 670,60
11 | 2503/2017 Retiro 670,60
12 | 25032017 | Retiro 400,00
13 | 25032017 | Refiro 400,00
14 | 25003/2017 Retiro 400,00
15 | 25/03/2017 Retiro 670,60
16 | 25/03/2017 Retiro 400,00
Operaciones 17 | 2503/2017 | Retiro 200,00
cuestionadas 18 | 25032017 | Retiro 100,00
19 25/03/2017 | Consumo 98,51
20 25/03/2017 | Consumo | 1799,00
21 25/03/2017 Consumo 3471,01
22 | 25/03/2017 | Consumo 2 899,00
23 | 25/03/2017 | Consumo 1 690,00

De la comparacién de ambos cuadros, se advierte que a partir de la operacion
numero diecisiete (17), por S/ 200,00, las transacciones realizadas en el
periodo correspondiente al mes de marzo de 2017 superaron en su totalidad
el importe maximo gastado por el denunciante en los meses anteriores (S/ #

)

28. En virtud de ello, este Colegiado considera que el Banco debid emitir una alerta
a partir de la realizacion de la operacion nimero diecisiete (17), a efectos de
poder confirmar su validez y, en caso ello no ocurriera, proceder con el bloqueo
de la tarjeta de débito del denunciante y de esa forma evitar que se sigan
realizando consumos fraudulentos con la misma.
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29. Cabe senalar que, si bien el Banco sefalé que adopt6é las medidas de
seguridad necesarias, toda vez que se generaron las alertas respectivas,
habiendo incluso bloqueado preventivamente la tarjeta luego de la quinta
alerta, lo cierto es que la explicacion brindada por la entidad financiera para
sustentar porque no bloqued la tarjeta con la primera alerta, es insuficiente,
por cuanto no da cuenta de cuales fueron las operaciones que generaron tales
alertas.

30. En efecto, si bien el Banco reiterd que las alertas respondian a cada operacion
realizada, no especifica si se referia a operacion intentada o procesada, siendo
que de los medios probatorios presentados se observa que el 25 de marzo de
2017 se intentaron realizar mas de treinta y ocho {38) operaciones que tuvieron
distintos tipos de respuesta (“0”, “80", “22", otros), por lo que no es posible
determinar a qué operacion se referia con la primera, segunda, tercera, cuarta
o quinta, ni cudl era el establecimiento que presuntamente era de habitual
consumo por el denunciante (se limita a sefialar MCC 6011), ni la supuesta
diferencia de cinco (5) horas entre uno y otro.

31. Sin perjuicio de ello, se observa que entre las primeras nueve (9) operaciones
cuestionadas la diferencia entre ellas es de minutos, mientras que la diferencia
entre las demas operaciones (consumos) no es de mas de dos (2) horas entre
una y ofra, siendo -inciuso- que entre el Gltimo retiro cargado y el primer
consumo cargado existe una diferencia de menos de fres (3) horas, quedando
asi desvirtuado el alegato presentado por el Banco en dicho extremo.

32. En atencidn a lo expuesto, este Colegiado considera que la operacién numero
diecisiete (17) del cuadro citado previamente debié haber generado una alerta
gue permitiera al Banco comunicarse con el tarjetahabiente a efectos de
verificar su validez, debiendo haber bloqueado la tarjeta en caso ello no
ocurriera y de esa forma evitar que se realicen las siguientes seis (6)
operaciones cuestionadas (retiros por cajero y consumos), por un monto total
Y de S/ 10 057,52,

En ese sentido, habiéndose determinado que las operaciones realizadas
después del numero 17 no debieron haberse realizado, carece de objeto
efectuar un analisis sobre la concurrencia de los requisitos de validez en su
ejecucion, limitando dicho andlisis a las operaciones cuestionadas realizadas
de manera previa hasta la ocurrencia de la operacion 17 por S/ 200,00,
conforme al siguiente detalle:
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e Concepto | importe S/ -
10 Retiro 670,60
11 25/03/2017 Refiro | 670,60
12 | 2503/2017 | Retiro 400,00
13 | 2503/2017 | Retio | 400,00
14 | 2503/2017 | Retio | 400,00
15 | 25032017 Retiro 670,60
16 | 250312017 | Retiro 400,00
17 | 250032017 | Retiro 200,00

34. Ahora bien, sobre tales operaciones el Banco indicé que del documento
denominado “VWMTEQ47/Consulta de Transacciones” se apreciaba
claramente que las operaciones cuestionadas fueron realizadas mediante el
ingreso del plastico de |a tarjeta de débito del denunciante y su clave secreta
(que era de conocimiento exclusivo del denunciante), siendo imposible fisica y
operativamente que se concrete la operacion sin la concurrencia de ambos
requisitos.

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

36. No obstante, en los casos de operaciones con tarjeta de débito o crédito no se
desconoce la posibilidad que las mismas puedan ser objeto de usos
fraudulentos; sin embargo, este uso se veria limitado en tanto no se tuviera
acceso a la clave secreta, cuyo resguardo es responsabilidad exclusiva del

tarjetahabiente. Por ello, de acreditarse que la operacion se realizé con el uso
v _conjunto de estos dos elementos, la transaccion debe reputarse como
" validamente realizada.

n anteriores pronunciamientos, la Sala ha sefialado que la comprobacion de
un hecho negativo -como la no realizacion de los retiros de efectivo- no es
factible para un consumidor. Por el contrario, en su condicién de proveedor dei
servicio, son los proveedores del servicio financiero quienes debe probar que
tales operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave del cliente. Lo
anterior, en atencién a la ventaja que posee la entidad financiera en cuanto al
manejo de informacidon y de medios disponibles para probar que las
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operaciones cuestionadas si se efectuaron:.

38. Asl, debe precisarse que los medios de prueba usuales presentados por las
empresas del sistema financierc para acreditar que los retiros realizados
mediante cajeros automaticos fueron efectuados con una tarjeta y la clave
secreta del cliente son los siguientes:

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

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

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

d) los reportes en formato “TXT": En dichos documentos se consigna la
misma informacion de las winchas auditoras, pero en formato de texto.
Se suelen emitir cuando la operacion reclamada tiene una antigiiedad
mayor a {0s 6 meses.

Si bien por regla general, la wincha auditora es el documento que refleja de
manera integral la realizacién de las fransacciones de disposicion de efectivo,
pueden existir otros reportes o journals que, vaiorados de manera conjunta,
puedan acreditar la validez de determinadas transacciones, puesto que de
cuyo contenido deberia apreciarse: (i) el numero de la tarjeta utilizada; (ii) el
proceso de validacion de la operacion; (iii) la fecha y hora de la operacion
cuestionada; (iv) el monto requerido en la operacion; entre ofras.

40. Ahora bien, el Banco, a efectos de acreditar el ingreso correcto de la tarjeta y
clave para cada unha de las operaciones analizadas, presenté el documento
denominado "VWMTE047/Consulta de Transacciones”, del cual se desprende
lo siguiente:

() Latarjeta de débito con la cual se efectuaron los retiros cuestionados;

(iiy el modo de ingreso: “05” lectura de chip (ingreso de tarjeta);

(iii) codigo de respuesta: “0" que da cuenta de que la operacion se concretd
exitosamente;

(iv) descripcion del establecimiento donde se efectuarcn las operaciones
(instituciones financieras/Cajeros);

(v) nombre del comercio;

(vi) fechay hora de la operacion;

(vil) tipo de moneda e importe de la operacion; entre otros.

4 Expediente 161-2007/CPC. Resolucion 0270-2008/TDC-INDECCPI del 13 de febrero de 2008, en el procedimiento

seguido por la sefiora Maria Emperatriz Azalde Delgado contra el Banco de Crédito del Perd.
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Ahora bien, en el caso en particular, adicionalmente al documento detallado
previamente, obra en autos el estado de cuenta de la cuenta ahorros del
denunciante correspondiente al mes de marzo de 2017, dei cual se desprende
la fecha, el detalle y el importe de las operaciones cuestionadas, las cuales
coinciden con la informacién consignada en el documento denominado
“WWMTEQ047/Consulta de Transacciones”, lo cual acredita que las operaciones
controvertidas fueron realizadas exitosamente con la tarjeta fisica del
denunciante.

En efecto, se desprende que no es un hecho controvertido en el procedimiento
que terceros tuvieron acceso al pléstico de la tarjeta de débito del denunciante
mientras la misma se encontraba activa, por lo que este Colegiado considera
que existen elementos de prueba suficientes que den cuenta de que las
operaciones controvertidas fueron efectuadas con el ingreso de la tarjeta y su
respectiva clave secreta, no existiendo medio probatorio alguno que desvirtie
-si quiera de manera indiciaria- lo afirmado por el Banco.

Aunado a ello, corresponde precisar que, de la informacidn consignada en la
pagina web del Banco, se advierte que el limite maximo de retiros en efectivo
por cajero ascendia a S/ 3 000,00 y S/ 900,00, Teniendo en cuenta eilo, se
concluye que los retiros cuestionados por el denunciante -incluso en su
totalidad- no excedieron los limites antes referidos.

En base a lo anterior, este Colegiado evidencia que el Banco cumplié con
aportar el material probatorio pertinente a efectos de acreditar la validez de

. ocho (8) operaciones cuestionadas (retiros por cajero), por un monto total de

S/ 3 811,80.

Por lo expuesto, corresponde revocar en parte la resoluciéon venida en grado
en el extremo que declard fundada la denuncia contra el Banco; v,
reformandola, se declara infundada fa misma, por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Codigo, al haberse acreditado que adoptd las medidas
de seguridad necesarias, toda vez que cargdé a la Cuenta de Ahorros
I ocho (8) retiros por cajero que se encontraban dentro de las
caracteristicas de las transacciones que el denunciante previamente realizaba,
habiendo cumplido todos los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

De otro lado, se confirma en parte la resolucion venida en grado en el extremo
gue declaré fundada la denuncia contra ei Banco, por infraccién de los articulos
18°y 19° del Codigo, al haberse acreditado que la entidad financiera no adopto
las medidas de seguridad necesarias, toda vez que cargé a la Cuenta de
Ahorros IR scis (6) operaciones que se encontraban fuera de

5

Segln consta en httgs:h'www.bancognb.com.Qefinicio/canaleslca'eros-automaticos#!
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las caracteristicas de las transacciones que el denunciante previamente
realizaba, sin la concurrencia de todos los requisitos de validez exigidos para
su ejecucion.

(i) Sobre la medida correctiva ordenada

46, El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancion
administrativa que corresponda al proveedor, el indecopi puede dictar a pedido
de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementariase.

47. La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es revertir a su estado
anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumidor por la infraccién administrativar, mientras que las complementarias
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que, en
el futuro, ésta se produzca nuevamentes.

48. En el presente caso, la Comisidn ordend al Banco como medida correctiva que,
en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de notificada la resolucién de primera instancia, cumpliera con
devolver a la cuenta de ahorros de! denunciante el importe correspondiente a
las catorce (14) operaciones controvertidas, las cuales ascendian a un total de
S/ 13 869,32, mas los intereses legales correspondientes, asi como cualquier

_ otro gasto o comision que pudiera haberse generado por la realizacion de esias
hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva.

| respecto, el Banco sefiald que era imposible ordenar como medida
correctiva 1a devolucion del integro de las operaciones cuestionadas toda vez
que su sistema de alerta no era un sistema predictivo, siendo imposible
bloquear el uso de la tarjeta antes de que se produzca la operacion
presuntamente no autorizada.

6 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 114°, - Medidas correctivas, Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por
una infracein al presente Cédigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras
y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficlo, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento, Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio ¢ a pedido de parte.

7 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
Articulo 115°- Medidas correctivas reparadoras.115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen ef objeto de
resarcir las consecuencias patrimoniales directas e Inmediatas ocasionadas al censumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior. En caso el érgano resolutivo dicte una o varlas medidas correctivas, debe
considerar lo acordado por 1as partes durante la relacion de consumo.

()

8 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
Articulo 118°.- Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...).
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50. Sobre ello, toda vez que en el presente procedimiento se ha determinado la
responsabilidad def Banco por no adoptar medidas de seguridad necesarias a
efectos de evitar que se realicen en total ocho (8) operaciones no reconocidas
con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, corresponde a la entidad
financiera extornar al sefior Il ¢' valor de las citadas operaciones, el
mismo que asciende a S/ 10 057,52.

51. En ese sentido, corresponde revocar la medida correctiva ordenada por la
Comisién; y, en consecuencia, ordenar al Banco que, en un plazo no mayor de
quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucién, cumpla con devolver al denunciante el importe total
correspondiente a las ocho operaciones (8) controvertidas que se hubieran
evitado de haberse adoptado las medidas de seguridad respectivas,
ascendente a S/ 10 057,52, mas los cargos, intereses y comisiones generados
por dichas operaciones hasta la fecha de su efectiva devolucién, debiendo para
ello efectuar las gestiones que sean necesarias.

52. Asimismo, se informa al Banco que debera presentar los medios probatorios
que acrediten el cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas a la
Comisién en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir dei
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° dei Codigo.
De otro lado, se informa gue en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, la parte denunciante deberd comunicarlo a la Comisién, la cual
evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-
2017/DIR-COD-INDECOPI.

Sobre la sancidén impuesta

A efectos de graduar la sancion a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, el TUO de

9 RESOLUGION 076-2017-INDECOPI/COD. APRUEBAN DIRECTIVA 006-201 TIDIR-COD-INDg.COPl
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR",

4.8, De las medidas correctivas.

En los supuestos en que el drgane resolutivo considere lo acordado por las partes durante la relacion de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no conlravengan las disposiciones recogidas
en los Titulo Il y Il del Cédigo referidos a los contraios de consumo y métedos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucién Final deberd apercibir al obligado, a
presentar los medies probatorios que acrediten su cumplimiente en el plazo méximo de cinco (5} dias habiles, contado
a partir del vencimiento def plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de Imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el artlculo 117 del Cédigo.

En caso se produzea el incumplimiento del mandate, el benseficiado deberd comunicarlo al érgane resolutivo de
primera instancia, el cual evaluard la imposicién de la muita coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecide en el numeral 4.11 de la presente Directiva.

M-SPC-13/1B 16/26

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

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pend Telf: 224 7800 / Fax: 224 (348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopl.gob.pe

194


Rectangle


005187

\iEA BEg B
el 2
& e,
o A

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

RESOLUCION 2196-2018/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0577-2017/CCT

la LPAG) recoge dentro de los principios de la potestad sancionadora
administrativa el principio de razonabilidad®, segin el cual la autoridad
administrativa debe asegurar gue la magnitud de las sanciones administrativas
sea mayor o igual al beneficio esperado por los administrados por la comision
de las infracciones. Como parte del contenido implicito del principio de
razonabilidad, se encuentra el principio de proporcionaiidad, el cual supone
una correspondencia entre la infraccidén y la sancién, con interdiccion de
medidas innecesarias o excesivas.

54. Asimismo, el articulo 112° del Codigo establece gue, al momento de aplicar y
graduar la sancién, la Comisién puede atender al beneficio ilicito esperado con
la realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccion de la misma, el dafio
resultante de la infraccién, los efectos que se pudiesen ocasionar en el
mercado y otros criterios que considere adecuado adoptar.

1 TEXTQ UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS.
Articulo 246°- Principios de la potestad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las
entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

3, Razonabllidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulle mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas ¢ asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b} La probabilidad de deteccion de la infraccién;

¢) L.a gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridice protegido;

d) El perjuicio aconémico causado;

@) La reincidencia, por 1a comision de fa misma infraccion dentro del plazo de un (1) afic desde que quedé firme la
. resolucion que sanciond la primera infraccion,

f) Las circunstancias de la comision de la infraccién; y

g) La existencla o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
7 Articulo 112°. - Criterios de graduacién de las sanciones administrativas.
Al graduar la sancién, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicite esperado u obtenido por la realizacion de la infraccién.
2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.
3. E! dafio resultante de la infraccion.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5, La naturaleza del perjuicic causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del case particular, se considere adecuado adoptar.
Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:
1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segln sea el caso.
2, La eonducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga &l principio de conducta procedimental.
3. Cuando !a conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado daffo a fa salud, la vida o ia seguridad del
consumidor.
4. Cuando el proveedor, tenlendo conocimiento de ta conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarlas
para evilar o mitigar sus consecuencias.
5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colective o difuso de los consumidores.
6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de
cada caso particular.
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:
1. La presentacién por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con ta medida correctiva ordenada por el drgano resolutivo.
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55. Con relacion a este principio, la doctrina sostiene que las autoridades deben
prever que la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor
que cumplir las normas infringidas pues de lo contrario se propiciaria la
comision de tales infracciones dada la rentabilidad de su comisidn®. Para lograr
dicho objetivo, es preciso que la magnitud de las sanciones sea mayor o igual
al beneficio esperado por los administrados por la comision de las infracciones,
de lo contrario, los administrados recibirfan el mensaje de que, aun en caso
que las conductas infractoras fuesen detectadas, el beneficio obtenido con ia
infraccién sera superior a la sancién administrativa, razén por la que podrian
optar por cometer la infraccion.

58. En el presente procedimiento, la Comision sancioné al Banco con una multa
de 3,42 UIT, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, al haberse
acreditado que no adoptd las medidas de seguridad necesarias que eviten la
realizacidn de catorce (14} operaciones no reconocidas por el denunciante.
En su recurso de apelacién, el Banco indicd que la multa impuesta estaba
graduada en atencién al presunto dafio ocasionado por el cargo de catorce
(14) operaciones no reconocidas, siendo imposible afirmar ello, toda vez gue
su sistema de alerta no era un sistema predictivo.

58. Alrespecto, en la medida que en el presente procedimiento se ha determinado
la responsabilidad del Banco por el cargo indebido de ocho (8) operaciones a

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuve 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 proveador se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente,
pudiendo imponerse una amonestacidn sl el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los
descargos; casc contraric la sancidn a imponer serd pecuniaria. En aquelios cases en que el allanamiento o
reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacidn, actos contrarios alavida y a la salud y
sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los
supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacidn de los descargos, se exonera al
denunciado del pago de los costos del procedimiente, pero ne de las costas,

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

E} involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

Que el programa cuenta con una politica y procedimienios destinades al cumplimiento de [as estipulaciones
contenidas en el Codigo.

Qe existen mecanismos internas para el enirenamiento y educacin de su personal en el cumplimiento del Cédigo.
Que el programa cuenta con mecanismos para st monitoreo, auditorfa y para el reporle de eventuales
incumplimientos.

Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

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

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

MORON, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del procedimiento Administrativo General, Lima: Gaceta Juridica, 2008.
p. 627. "Las autoridades deben prever que la comisidn de la conducta sancionable no resulfe mas ventajosa para el
infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién, sino su aspeclto represivo careceria de senlido.

Calificar o sancionar una conducta prohibida pero que genere alta rentabilidad con una sancién leve, es una invitacion
a transgredir la norma".

M-SPC-13/1B 18/26
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(t Telf: 224 7800/ Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

196



clu18¢c

(s

:BA Dig .
bt , Sl
<
o ..

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 2196-2018/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 0577-2017/CC1

la cuenta de ahorros del denunciante, este Colegiado considera que
corresponde disminuir la multa impuesta al denunciado.

59. Aunado a elio, en virtud del principio de predictibilidad® que orienta el
procedimiento administrativo, el monto de la multa a ser impuesta debe ser
congruente con otras sanciones establecidas en procedimientos relacionados
a la misma infraccion. En ese sentido, toda vez que en anteriores
pronunciamientos esta Sala ha sancionado por la misma conducta a las
entidades financieras con una multa de 2 UIT, corresponde imponer al
denunciado una multa de igual cuantia.

60. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucion venida en grado en el
extremo que sancion6 al Banco con una multa de 3,42 UIT; vy, en
consecuencia, sancionar al Banco con una multa de 2 UIT, toda vez que quedd
acreditado que omitié adoptar medidas de seguridad necesarias con relacion
a la linea de la tarjeta de crédito de la denunciante.

Sobre la _condena al pago de las costas y costos del procedimiento v la
inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

En la medida que el Banco no ha fundamento su apelacién respecto de los
extremos referidos a la condena al pago de las costas y costos del
procedimiento, ni sobre su inscripcion en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi -mas alla de la alegada ausencia de responsabilidad
desvirtuada precedentemente-~ se asumen como propias las consideraciones
de la recurrida sobre tales puntos, en virtud de la facultad establecida en el
articuio 6° del TUO de la LPAG.

B TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
DECRETO SUPREMQ 006-2017-JUS. TITULO PRELIMINAR,
Artfculo V. Principlos del Procedimiento Administrativo.
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principies, sin perjuicio de la
vigencia de otros principlos generales del Derecho Administrativo: (...}
1.15. Principfo de predictibilidad o de confianza legitima. - La autoridad administrativa brinda a los administrados
0 sus representantes informacion veraz, completa y confiable sobre cada procedimiento a su cargs, de modo tal que,
en todo momento, el administrade pueda tener una comprensién cierta sobre los requisitos, tramites, duracion
estimada y resultados posibles que se podrian obtener.
Las actuaciones de la autoridad administrativa son congruentes con las expectativas legltimas de los administrados
razonablemente generadas por la practica y los antecedentes administratives, salve que por las razones que se
expliciten, por escrito, decida apartarse de sllos.
La autoridad administrativa se somete al ordenamiento juridico vigente y no puede actuar arbitrariamente. En tal
sentido, la autoridad administrativa no puede variar irrazonable e inmotivadamente fa interpretacién de las normas
aplicables.

1 Véase Resolucidn 1278-2018/SPC-INDECOPI, 1679-2018/SPC-INDECOPI.

15 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.,
APROBADO POR DECRETQ SUPREMOC 006-2017-JUS.
Articulo 6°. - Motivacién del acto administrativo.
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62. En ese sentido, corresponde confirmar la resolucion venida en grado en los
extremos que condend al Banco al pago de las costas y costos del
procedimiento y dispuso su inscripcién en el Registro de Infracciones y
Sanciones de! Indecopi.

(vi) Sobre la remisién de la resolucion a la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP

Este Colegiado considera que, habiéndose verificado la comision de las
conductas infractoras imputadas contra el Banco y considerando que la
/' Superintendencia de Banca, Seguros y AFP constituye la entidad reguladoray

supervisora de las empresas que operan en el sistema financiero nacional,

corresponde a la Sala remitirle periédicamente un informe de las sanciones
impuestas en virtud de los procedimientos seguidos en su contra sobre la
materia controvertida en el presente caso, para que, en el marco de sus
competencias, adopte las medidas gue considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO; Revocar en parte la Resolucion 3661-2017/CC1 en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior I
contra Banco GNB Pertl S.A; y, reformandola, se declara infundada la misma, por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que adopté las medidas de
seguridad necesarias, toda vez que cargé a la Cuenta de Ahorros IS
ocho (8) retiros por cajero que se encontraban dentro de las caracteristicas de las

6,1 La motivacién debe ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes del
caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores
justifican el acto adoptado.

6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifigue de modo certero,
y que por esta situacién constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictdmenes o similares que
sirvan de fundamento a la decisidn, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el aclo administrativo.
6.3 No son admisibles como motivacién, la exposicién de férmulas generales o vacias de fundamentacion para el
caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiceién o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para fa motivacion del acto.

Mo constituye causal de nulidad el hecho de que el superior jerarguico de la autoridad que emitis ef aclo que se
impugna tenga una apreciacion distinta respecto de la valoracién de fos medios probatorios o de la aplicacion o
interpretacidn del derecho contenida en dicho acto. Dicha apreciacion distinta debe conducir a estimar parclal o
totalmente el recurso presentado contia el acto impugnado.

6.4 No precisan motivacion los siguientes actos:

6.4.1 Las decisiones de mero tramite que impulsan ef procedimiento.

6.4.2 Cuando la autoridad estima procedente lo pedido por el administrado y el acto administrative no perjudica
derechos de terceros.

6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrafivos sustancialmente iguales, bastando la
motivacion Unica.
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transacciones que el denunciante previamente realizaba, habiendo cumplido todos
los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

SEGUNDO: Confirmar en parte la Resolucion 3661-2017/CC1 en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior IIIINININIIEGEIIIIIINNEES
contra Banco GNB Perll S.A., por infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley
29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que
la entidad financiera no adoptd las medidas de seguridad necesarias, toda vez que
cargé a la Cuenta de Ahorros Il scis (6) operaciones que se
encontraban fuera de las caracteristicas de las transacciones que el denunciante
- previamente realizaba, sin la concurrencia de todos los requisitos de validez
igitlos para su ejecucion.

RO: Revocar fa Resolucion 3661-2017/CC1 en el extremo referido a la
medida correctiva ordenada; y, en consecuencia, dictar como tal que Banco GNB
Perti S.A., en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con devolver al denunciante
el importe total correspondiente a las ocho operaciones (8) controvertidas que se
hubieran evitado de haberse adoptado las medidas de seguridad respectivas,
ascendente a S/ 10 057,52, mas los cargos, intereses y comisiones generados por
dichas operaciones hasta la fecha de su efectiva devolucion, debiendo para ello
efectuar las gestiones que sean necesarias.

Se informa a Banco GNB Peru S.A. que debera presentar los medios probatorios
gue acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada a la Comision de
Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 en el plazo maximo de cinco (5)
dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo
apercibimiento de imponer una muita coercitiva conforme a lo establecido en el
articulo 117° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Asimismo, se informa al sefor [ IIIIIEIGgGgGgGgNNgaE (< <" caso se
produzca el incumplimiento del mandato, deberd comunicario a la Comision de
Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, la cual evaluara la imposicion de
la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo
establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

CUARTO: Revocar la Resoluciéon 3661-2017/CC1 en el extremo gue sanciond a
Banco GNB Perd S.A. con una multa de 3,42 UIT; y, en consecuencia, sancicnarlo
con una multa de 2 UIT, por infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la
entidad financiera no adopté las medidas de seguridad necesarias, toda vez que

cargé a la Cuenta de Ahorros I s<is (6) operaciones que se
encontraban fuera de las caracteristicas de las transacciones que el denunciante
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previamente realizaba, sin la concurrencia de todos los requisitos de validez
exigidos para su ejecucion

QUINTO: Confirmar la Resolucion 3661-2017/CC1 en el extremo que condend a
Banco GNB Perl S.A. al pago de las costas y costos del procedimiento a favor del

sefior I

SEXTO: Confirmar la Resoluciéon 3661-2017/CC1 en el extremo que dispuso la
inscripcidn de Banco GNB Pert S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

SETIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala informe a la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, la sancion impuesta a Banco GNB
Perd S.A., en virtud del presente procedimiento, para que, dicha entidad adopte las
medidas que considere pertinentes, en el marco de sus competencias.

OCTAVO: Requerir a Banco GNB Per( S.A. el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta 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 ey del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS1, precisandose ademas, que los
actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimientor,

Con la intervencion de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Oswaldo di Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDKO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente

18 TEXTO UNICC ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS,
Articulo 203°. - Ejecucion forzosa.
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la
Pelicia Nacional del Perd, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(..)
4. Que se haya requerido al adminisirado el cumplimiento esponténeo de |a prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable,
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El voto en discordia de Ia sefiora vocal Roxana Maria Irma Barrantes Cédceres
sobre el analisis referido a las medidas de seguridad adoptadas por la entidad
financiera es el siguiente:

1.

El articulo 18° del Codigo define la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion de lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacién transmitidas, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion de la propia
naturaleza del producto o servicio y de su aptitud para satisfacer la finalidad
para |a cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Cédigo
indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos.

De conformidad con lo dicho, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en fas condiciones acordadas ¢ en las que
resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean
la adquisicion del producto o la prestacion del servicio, asi como de la
normatividad gue rige su prestacion.

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es

responsable por |a falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o del -

servicio prestado, sea porque actud cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor o la
autoridad administrativa, corresponde al proveedor acreditar que aguel no le
es imputable.

En el presente caso, el sefior I cuestiond que el Banco permitié que
se realicen operaciones que no reconocia con cargo a su cuenta de ahorros,
conforme al siguiente detalle;

25/03/2017 | 06:29:31 | Retiro cajero 8LimaPE | 670,60

25/03/2017 | 06:30:54 ; Retiro cajero 81lima PE 670,60

2503/2017 | 06:32:57 | Reliro cajero 8 Lima PE 400,00 -

25/03/2017 | 06:36:25 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 -

25/03/2017 | 06:37:13 | Reliro cajero 8 Lima PE 400,00

25/03/2017 | 06:38:29 | Retiro cajero 8 Lima PE 670,60 200,60
25/03/2017 | 06:39:52 | Retiro cajero 8 Lima PE 400,00 -

25/03/2017 | 06:41:46 | Retiro cajero 8 Lima PE 200,00 -

25/03/2017 | 06:43:32 | Retiro cajero 8 Lima PE 100,00 -

25/03/2017 | 09:23:08 | Consumo | 'Mkafarma Lﬁg”mam ~| 9851 ;
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25/03/2017 | 11:13:58 | Consumo | F'822 Vega},’jg’a”"”a = | 179900 ;
25/03/2017 | 12:19:28 | Consumo | 'edas %’g,gg“’e"a" 9= | 347101 ;
25/03/2017 | 14:35:00 | _Consumo | Saga Falabelia 13 - Lima | 2 689,00 .
25/03/2017 | 15:50:28 | Consumo | *O¥erta Sarta Golonla =4 4 695 g -

comportamiento habitual, toda vez que fueron por montos elevados y en
lugares geograficamente distintos y diferentes a los que habitualmente
concurria.

Al respecto, el denunciado sefiald que las citadas operaciones pertenecian al
patron de consumo del denunciante.

En su recurso de apelacion, el sefior I sefialé que desde finales del
2015 no realizaba operaciones en dias seguidos ni por mas de dos (2) retiros
por dia, siendo que durante todo el afo 2016 sus movimientos (retiros y
consumos) no ascendieron a mas de S/ . A su vez, agrego que las
operaciones controvertidas fueron realizadas en zonas geograficas distintas a
las usualmente concurridas, por un total de S/ 14 369,32 en diecisiete (17)
operaciones en el mismo dia.

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

De este modo, al constituir fas operaciones fraudulentas un riesgo tipico
derivado del desarrollo de actividades de intermediacion financiera, los
bancos deben adoptar medidas de seguridad que contribuyan a reducir la
posibilidad de gue este tipo de transacciones se realicen.

En esa linea, la Resolucién SBS 6523-2013, que aprobd el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Debito (en adelante, el Reglamento), en su articulo 17°
prescribe {o siguiente:

“Articufo 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:
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1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo

detectar aquellas operaciones gue no corresponden al comportamiento habitual
de consumo def 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 sistematico de la
informacion histérica de las operaciones, los que deberan incorporarse af
sistema de monitoreo de operaciones.

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

(..)

Al respecto, la vocal que suscribe el presente voto considera que, a efectos
de determinar el comportamiento habitual de un cliente, las entidades
financieras deben observar el tipo de transacciones que suele realizar, la
frecuencia entre operacion y operacién, asi como el monto de forma
individualizada; con la finalidad de que generen la alerta de manera oportuna,
esto es, antes de que se produzcan operaciones fraudulentas, y no determinar
el patron Unicamente en virtud del consumo total mensual generado por el
cliente.

De la revision de lo afirmado por el denunciante y sus estados de cuenta se
aprecia que, si bien el consumidor realizé retiros (por operacion) de hasta S/
3 000,00 (diciembre de 2016), nunca efectudé mas de dos (2) retiros por dia;
en ese sentido, la vocal que suscribe el presente voto considera que el Banco
debié generar la alerta correspondiente con la realizacion del tercer retiro
cuestionado por S/ 400,00, sobre todo teniendo en cuenta que se estaba
realizando segundos después de haberse efectuado dos (2) retiros por S/
670,60 cada uno, todo ello en menos de cuatro (4} minutos.

Teniendo en cuenta ello, la vocal gue suscribe el presente voto considera que
en el caso en concreto debid generarse la alerta desde la tercera operacion,
en tanto estas eran inusuales segun su historial de operaciones.

Por lo cual, es posible concluir que el sistema del Banco debid generar una
alerta durante la tercera operacion, debido a que esta no era parte de! patron
de consumo que tenia el denunciante -por frecuencia y cantidad de
operaciones-; y, en consecuencia, debié ponerlo en conocimiento del cliente
a fin de que no se procesara dicha operacion y se evitaran las siguientes
operaciones.

Por consiguiente, en el presente caso, ha quedado acreditado que pese a
encontrarse obligado, el Banco no cumplié con alertar a la denunciante sobre
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las operaciones controvertidas, ello desde realizada la tercera operacion
cuestionada, pese a que dicha transaccién no era acorde a su comportamiento
en el uso de su tarjeta de débito.

16. Por lo expuesto, corresponde revocar en parte la Resolucién 3661-2017/CC1
en el extremo que declar6 fundada la denuncia contra el Banco; vy,
reformandola, se declara infundada la misma, por presunta infraccion de los
articulos 18°y 19° del Codigo, al haberse acreditado que adoptd las medidas
de seguridad necesarias, toda vez que cargd a la Cuenta de Ahorros

/ N dos (2) retiros por cajero que se encontraban dentro de las

3 caracteristicas de las transacciones que el denunciante previamente

' realizaba, habiendo cumplido todos los requisitos de validez exigidos para su
ejecucion.

17. De otro lado, corresponde confirmar en parte la Resolucion 3661-2017/CC1
en el extremo que declaré fundada la denuncia contra el Banco, por infraccién
de los articulos 18° y 19° del Cédigo, al haberse acreditado que fa entidad
financiera no adopt6 las medidas de seguridad necesarias, toda vez que cargd

a la Cuenta de Ahorros | doce (12) operaciones que se
encontraban fuera de las caracteristicas de las transacciones que el

denunciante previamente realizaba, sin la concurrencia de todos los requisitos
de validez exigidos para su ejecucion.

S =7

— ROXANA MARIA IRMA BARRANTES CACERES
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