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En el Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador de Proteccion
al Consumidor. La denuncia fue interpuesta por el seiior V.M.R.C. contra el BCP ante la
Comision de Proteccion al Consumidor de Indecopi — Sede Lima Sur N° 1, por presunta
infraccion a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cddigo). El denunciante manifiesta que el Banco cometid las siguientes infracciones: (i) No
habria adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar las transferencias
de montos menores de la cuenta de ahorros N° ****.***x_ixkxx*15 g otras cuentas, bajo la
modalidad de fraude bancario por un monto total ascendente a S/ 15 350.00; (ii) No habria
cumplido con responder en el tiempo establecido el reclamo presentado por la consumidora el
6 de agosto de 2018; (iii)) No habria adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin
de evitar que se sigan haciendo las transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros
del denunciante a otras cuentas, pese a que fue suspendida y se entregd a este una nueva
tarjeta con otro codigo. Adicionalmente, la Secretaria Técnica mediante la Res N° 6 del 10 de
mayo de 2019, ampli6 de oficio las imputaciones indicadas en la Res. N° 1, dado que el Banco
no habria adoptado las medidas de seguridad a fin de evitar que se realizaran transferencias a
cuentas de terceros desde la cuenta de ahorros de titularidad del consumidor en el periodo
comprendido del 4 al 19 de agosto de 2018, pese a que la mencionada cuenta se encontraba
suspendida y se le entregé una nueva tarjeta con otro codigo. El expediente analizado
contiene las siguientes materias: concepto de deber de idoneidad, consumidor financiero,
deber de informacién, tarjeta de débito, entre otros; para lo cual se llevo a cabo la revision de
normas, doctrinas y jurisprudencia en materia de Derecho del Consumidor, Derecho Procesal
Civil, y Derecho Administrativo. La Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 del Indecopi
mediante Resolucion Final N° 1387-2019/CC1 del 5 de julio de 2019 resolvio declarar fundada
en parte la denuncia en el siguiente extremo: Respecto a la infraccion a los articulos 18 y 19
del Cddigo, en tanto no quedo acreditado que el Banco adopté las medidas de seguridad
correspondientes, a fin de evitar la realizacion de dieciséis (16) transferencias de montos
menores de la cuenta de ahorros N° ***x_xekx_kxx x5 g otras cuentas, por un monto total de
S/ 3440.00; Respecto a la infraccion a los articulos 18 y 19 del Caodigo, en tanto no quedd
acreditado que el Banco adopt6 las medidas de seguridad correspondientes, a fin de evitar la
realizacion de nueve (9) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros N° ****.
*eek_ekkk kx5 a otras cuentas, por un monto total de S/ 2 215.00; Infundada respecto de la
infraccién al articulo 88 del Cddigo, en tanto no quedo acreditado que el Banco incumplié con
responder en el tiempo establecido el reclamo presentado por el consumidor el 6 de agosto de
2018. Asimismo, ordend al Banco en calidad de medida correctiva, cumpla con: i) extornar a la
cuenta de ahorros del denunciante, mas los intereses, comisiones y gastos generados desde
el 13 de julio de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva; ii) cumpla con
extornar a la cuenta de ahorros del denunciante la suma de S/ 2 215.00, mas los intereses,
comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento
de la medida correctiva. La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI,
ante los recursos de apelacion presentados por las partes mediante Resoluciéon 0315-
2020/SPC-INDECOPI del 3 de febrero de 2020 resolvié revocar en parte la resolucion de la
Comision respecto a la infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, debido que, el banco
cumplié con acreditar la validez de la operacion realizada el 4 de agosto de 2018, por el
importe ascendente a S/ 300.00; se confirma la resolucion respecto que se declaré fundada en
los siguiente extremos: respecto de los articulos 18 y 19 del Cddigo, en tanto i) no se acreditd
gue el banco haya adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar la
realizacion de quince (15) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros del
denunciante a otras cuentas, por un monto acumulado de S/ 3 140.00, y i) no quedd
acreditado que el banco haya adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de
evitar la realizacién de nueve (9) transferencias realizadas con cargo a la cuenta de ahorros
del denunciante, por un monto total de S/ 2 215.00; y finalmente se revoca la medida
correctiva ordenada por la Comision y reformulandola se ordena al Banco, cumpla con: a)
extornar a la cuenta de ahorros N° ****_xxxx_xxkxx_**x15  de titularidad del denunciante, la suma de S/ 3
140.00 por las dieciséis (16) operaciones no reconocidas, mas los intereses, comisiones y gastos
generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva;y ii)
extornar a la cuenta de ahorros del denunciante la suma de S/ 2 215.00 mas los intereses, comisiones
y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018.
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I.  RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

DENUNCIA

El 21 de diciembre de 2018, el sefior V.M.R.C. (en adelante, el denunciante) interpuso su
denuncia ante la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Comision) del
Indecopi, contra el BCP (en adelante, el Banco) por supuesta infraccion a los articulos 18°, 19° y
88.1° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el CAdigo),
los cuales versan sobre el deber de idoneidad y atencién de reclamos, en tanto que: i) No habria
adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar las transferencias de montos
menores de la cuenta de ahorros N° ***rkxrx_kk x*]15 3 otras cuentas, bajo la modalidad de
fraude bancario por un monto total ascendente a S/ 15 350.00; i) No habria cumplido con
responder en el tiempo establecido el reclamo presentado por la consumidora el 6 de agosto de
2018; iii) No habria adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar que se
sigan haciendo las transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a

otras cuentas, pese a que fue suspendida y se entregd a este una nueva tarjeta con otro cédigo.

A consecuencia de ello, mediante Resolucion N° 1 del 23 de enero de 2019, la Secretaria Técnica
de la Comision resolvié admitir a tramite la denuncia, asi como se cité a las partes a fin que se
lleve a cabo una audiencia de conciliacion programada para el dia 12 de febrero de 2019 a las
14:15 horas (hora exacta), en las oficinas del Indecopi; sin embargo, ante la inasistencia del
denunciante y del escrito presentado el 28 de febrero de 2019 por el mismo solicitando se
programe una nueva audiencia de conciliacion, la Secretaria Técnica mediante Resolucion N° 4
de fecha 12 de marzo de 2019, resolvié informar a las partes la reprogramacion a una audiencia
de conciliacion la cual se tuvo como fecha pactada el 9 de abril de 2019 a las 12:00 hrs en las

instalaciones del Indecopi.

PRESENTACION DE DESCARGOS

Descargos del Banco

Con fecha 11 de marzo de 2019, el Banco presentd su descargo, respecto de la primera
imputacion alega que, debe declararse nulo dado que contraviene lo sefialado en el articulo 6° de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, a razén que no permite determinar e identificar
inequivocamente cudales son las operaciones que serdn materia de analisis y pronunciamiento por
la autoridad administrativa, siendo indispensable para ejercer su derecho de defensa y garantizar
el desarrollo del procedimiento; respecto de la segunda imputacion manifiesta que, no obra medio

probatorio alguno en la denuncia que acredite fehacientemente que el 6 de agosto de 2018



hubiera presentado un reclamo el denunciante un reclamo ante su representada, siendo que sin
ello, no se puede cuestionar la falta de respuesta a dicho supuesto reclamo, no debiendo
considerar como verdadero lo alegado por el denunciante de acuerdo al principio de
Predictibilidad, y finalmente respecto de la tercera imputacion invoca lo sefialado respecto de la

primera imputacion.

RESPECTO DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION REALIZADA EL 12 DE FEBRERO DE 2019
A LAS 14:15 HRS.

Se deja constancia mediante Acta de Inasistencia que, el denunciante y representante del Banco
no cumplieron con apersonarse a la hora convocada, procediéndose a levantar el acta

correspondiente.

RESPECTO DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION REALIZADA EL 09 DE ABRIL DE 2019 A
LAS 12:00 HRS.

De acuerdo al articulo 115° de la Ley de Procedimiento Administrativo General, para acogerse a
las formas de terminacion convencional del procedimiento es requerido poder especial indicando
expresamente el o los actos para los cuales fue conferido, a la vez el mencionado documento es
formalizado a eleccién del administrado, mediante documento privado con firmas legalizadas ante
notario o funcionario publico autorizado para el efecto, asi como mediante declaracion en
comparecencia personal del administrado y representante ante la autoridad, por ello se le solicitd
al denunciante que en el plazo de dos (2) dias habiles presente los poderes de representacion del
tercero que asistio a la audiencia de conciliacién; sin embargo, de la verificacion realizada en el
expediente por la Comisién, no se ratificé ni regularizd los poderes de representacion indicados
anteriormente ante la audiencia de conciliacion programada; por tal motivo, se hizo efectivo el
apercibimiento contenido en el acta de audiencia de conciliacion del 09 de abril de 2019,

declarando la inasistencia de la parte denunciante a la citada diligencia.

RESPECTO DE LA AMPLIACION DE CARGOS

Al respecto, la Secretaria Técnica de la Comisién N° 1, mediante Resolucién N° 6 de fecha 10 de
mayo de 2019, resolvié ampliar la imputacién de cargos establecida mediante Resoluciéon N° 1 del
23 de enero de 2019 respecto de la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco por
presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Cédigo en tanto que el denunciado no habria
adoptado las medidas de seguridad a fin de evitar que se realizaran transferencias a cuentas de

terceros desde la cuenta de ahorros de titularidad del consumidor en el periodo comprendido del 4



al 19 de agosto de 2018, pese a que la cuenta del consumidor se encontraba suspendida y se le

entrego una nueva tarjeta con otro codigo.

PRESENTACION DE DESCARGOS RESPECTO DE LA AMPLIACION DE CARGOS

Descargos del Banco

Con fecha 21 de mayo de 2019, el Banco solicito mediante su escrito se le conceda el plazo de
cinco (5) dias habiles para presentar sus descargos, toda vez que el plazo principalmente dado
resultaba ser insuficiente para presentar sus descargos y toda documentaciéon y/o informacion
requerida por la instancia administrativa mediante la Resolucién N° 6 del 10 de mayo de 2019, es
por ello que mediante Resolucién N° 7 del 3 de junio de 2019, se le concedié el plazo solicitado
por unica vez. A consecuencia de ello, el 13 de junio de 2019, presenté sus descargos a la
ampliacion de cargos emitida por la Secretaria Técnica de la Comision N° 1, notificada mediante la
mencionada Resolucion N° 6, sefialando que, no obra medio probatorio alguno en la denuncia que
acredite fehacientemente que entre el 4 y 19 de agosto de 2018 se hubieran realizado
transferencias bancarias a favor de cuentas de terceros con cargos a su cuenta de ahorros,
citando para ello lo emitido mediante Resolucion Final N° 0200-2019/CC1 correspondiente al
Expediente N° 1020-2018/CC1, en el cual sefiala que para esclarecer la existencia de una
infraccion correspondera al consumidor o a la autoridad administrativa acreditar la existencia del
defecto, por ello una vez acreditado el defecto, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad debera aportar pruebas que acredite la fractura del nexo causal o que actué con
la diligencia requerida, a la vez hace mencién a los articulos 171° y 196° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General y del Cédigo Procesal Civil, respectivamente, en los cuales
se seflala que la carga de la prueba corresponde a quien afirma hechos que configuran a su

pretensién aportando para ello documentos e informes, pericias, testimonios, entre otros.

RESOLUCION EMITIDA POR LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

Posteriormente, la Comision, mediante Resolucion Final N° 1387-2019/CC1 del 5 de julio de 2019
(en adelante, la Resolucién), resolvié:

e Subsumir la imputacién iii) en la imputaciéon denominada PRIMERO, por lo que correspondia
gue ambas imputaciones sean analizadas una sola vez; no obstante, del analisis de fondo
efectuado por la Comision se advierte que este hecho es analizado por separado y, por ende,
sancionado dos veces.

e Hizo efectivo el apercibimiento contenido en el acta de audiencia de conciliacién del 9 de abril
de 2019, dado que no se ratifico ni regularizé los poderes de representacion del tercero que
acudid a nombre del denunciante en la mencionada audiencia, declarando la inasistencia de

la parte denunciante a dicha diligencia.



Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en la medida que no quedd acreditado que el
proveedor adopto las medidas de seguridad correspondientes, a fin de evitar la realizaciéon de
dieciséis (16) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros N° *xrx_ikkk_kkxk_k] B
a otras cuentas, por un monto total de S/ 3440.00. Resaltar que, a pesar de haberse
subsumido la imputacién este hecho es analizado y sancionado dos veces.

Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por supuesta
infraccién del articulo 18° y 19° del Cédigo, en la medida que no ha quedado acreditado que
el proveedor denunciado adopt6 las medidas de seguridad correspondientes, a fin de evitar la
realizacion de nueve (9) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros N° ****-
*eek_kkkk_kx] 5 a otras cuentas, por un monto total de S/ 2 215.00. Resaltar que, a pesar de
haberse subsumido la imputacién este hecho es analizado y sancionado dos veces.

Declarar infundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por supuesta
infraccién del articulo 88° del Cddigo, en la medida que no ha quedado acreditado que el
proveedor denunciado incumpli6 con responder en el tiempo establecido el reclamo
presentado por el consumidor el 6 de agosto de 2018.

Ordenar al Banco que, en calidad de medida correctiva en un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles, cumpla con: i) extornar a la cuenta de ahorros de titularidad del denunciante la
suma de S/ 3 440.00 mas los intereses, comisiones y gastos generados desde el 13 de julio
de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva, ii) cumpla con extornar a la
cuenta de ahorros de titularidad del denunciante la suma de S/ 2 215.00 mas los intereses,
comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento
de la medida correctiva.

Sancionar al Banco con una multa de cero con ochenta y un (0,81) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT) y con otra multa equivalente a cero con cincuenta y dos (0,52) UIT’s, por la

infraccion a los establecido en los articulos 18° y 19° del Cddigo.

Posteriormente, mediante escritos del 25 de julio y 7 de agosto de 2019 el denunciante y el Banco

presentaron su recurso de apelacion al no encontrarse conforme con la Resolucion emitida por la

Comision, siendo concedido mediante Resolucién N° 9 del 23 de agosto de 2019.

RESOLUCION EMITIDA POR LA SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL
CONSUMIDOR DEL TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL

Los mencionados recursos fueron resueltos mediante Resolucion N° 0315-2020/SPC-INDECOPI

emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala),

sefialandose preliminarmente que en el recurso de apelacion presentado por el denunciante,
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manifestd que las operaciones no realizadas por su persona, a través de las cuales se sustrajo
dinero de su cuenta de ahorros, ascendian a un total de ciento trece (113) operaciones, por el
importe de S/ 16 711.80 siendo tan hecho acreditado con su mismo estado de cuenta, a pesar que
no fue presentado en su debido momento, dado que si bien se le requirié al Banco la presentacion
de lo antes mencionado, no cumplié con realizarlo justificando su negativa en la existencia de un
proceso en tramite, por tal motivo la Sala de la revision total de las transacciones invocadas por el
denunciante en su recurso de apelacion, hacen referencia a operaciones adicionales realizadas en
marzo, abril, mayo y junio de 2018, no siendo estas denunciadas principalmente en su escrito de
denuncia, careciendo de objeto emitir un pronunciamiento al respecto, no obstante, manifesté que
se deja a salvo el derecho del denunciante de realizar las acciones que estime convenientes en

resguardo de sus intereses respecto de tales transacciones.

Por otro lado, respecto de la solicitud de confidencialidad presentado por el Banco el 6 de junio de
2019, referente a que se declare la reserva de los estados de cuenta de los meses de julio y
agosto de 2018 de las Cuentas de AhQrros **r- ik akkk k 15 y kk kb ik % 53, ambas de
titularidad del consumidor, la Sala denegd6 lo solicitado dado que, no encaja en los supuestos
establecidos en la Directiva 001-2008/TRI-INDECOPI, es decir, i) no constituye un secreto
comercial, ii) no se encuentra vinculado a un conocimiento tecnolégico o de técnicas industriales
gue permita obtener o mantener una ventaja competitiva 0 econémica frente a terceros, iii) no
afecta la intimidad personal y familiar de las partes involucradas en el procedimiento ni iv) causa
perjuicio a terceras personas, afladiendo que, dicha informacién fue traslada al denunciante
mediante proveido 1 del 16 de octubre de 2019, solicitandose si se encuentra conforme que se
declare la confidencialidad de tales documentos, no habiendo el mismo formulado oposiciéon o
cuestionamiento alguno, mas si solicitd que se traslade los mismos en el marco del presente

procedimiento.

La Sala revoca en parte la Resolucién N° 1387-2019/CC1, en el extremo que declar6 fundada la
denuncia presentada por el denunciante contra el Banco, reformulandola declarando infundada la
misma, toda vez que el Banco cumplié con acreditar la validez de la operacion realizada el 4 de

agosto de 2018, por el importe ascendente a S/ 300.00

A la vez, Sala confirma en parte la Resolucién en el extremo que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra el Banco por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez
gue no se acreditdé que la entidad bancaria haya adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacién de quince (15) transferencias de montos menores de

la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas, por un monto acumulado de S/ 3 140.00.



Adicionalmente, la Sala confirma la Resolucién en el extremo que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion del articulo 18° y 19° del Cddigo, en tanto no
qguedd acreditado que el Banco haya adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin
de evitar la realizacién de nueve (9) transferencias realizadas con cargo a la cuenta de ahorros del
denunciante, por un monto total de S/ 2 215.00.

Por otro lado, la Sala revocé la resolucién respecto de la medida correctiva, reformulandola
ordend al banco que en el plazo de quince (15) dias habiles cumpla con: a) extornar a la Cuenta
de Ahorros, de titularidad del denunciante, la suma de S/ 3 140.00 por las dieciséis (16)
operaciones no reconocidas, mas los intereses, comisiones y gastos generados desde el 5 de
agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva; y, b) extornar a la cuenta
de ahorros del denunciante la suma de S/ 2 215.00, mas los intereses, comisiones y gastos

generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva.

Finalmente, la Sala confirmé la sancién impuesta contra el Banco por infraccion de los articulos

18°y 19° del Cédigo con una multa total de 1,33 Unidad Impositiva Tributaria.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL
EXPEDIENTE

e CUESTIONES MATERIALES:

1. ¢El Banco infringi6 el deber de idoneidad?

Identificacion:

En el presente caso, el denunciante manifiesta que: i) fue victima de robo bajo la modalidad de
fraude bancario de manera sistematica por montos menores, el cual se realiz6 mediante
transferencias desde su Cuenta de Ahorros ****-xx*x_kkx_*x15 3 otras cuentas, por la suma total
de S/ 15 350.00, de lo cual tomd conocimiento el 4 de agosto de 2018, fecha en la cual se
suspendié su cuenta y solicité al proveedor el cambio de su tarjeta de débito, motivo por el cual
el Banco le emitié una nueva tarjeta con otro cédigo para la realizacién de sus operaciones, v,
i) el 19 de agosto de 2018, realizé un retiro en una de las agencias del proveedor y tomoé
conocimiento de que los robos sistematicos por montos menores habian continuado en su
cuenta de ahorros, pese a que, desde el 4 de agosto de 2018, contaba con una nueva tarjeta

de débito y otro cddigo.

Andlisis:
Para efectos de determinar, la idoneidad de un producto o un servicio hay que establecer, en

primer lugar, si el denunciante califica para la normativa vigente como un consumidor
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financiero, asi al respecto:

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competencia
y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucién N° 0710-2018/SPC-INDECOPI (2018),

sefiala que:

“El Cddigo establece expresamente que son consumidores o usuarios todas las personas
naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales los
productos o servicios ofrecidos en el mercado, siempre y cuando actien en un ambito ajeno
a una actividad empresarial o profesional. Y, por otro lado, sefiala que son consumidores los
microempresarios que evidencien una situacién de asimetria informativa con el proveedor

respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro del negocio

(...), para acoger una denuncia en la via administrativa, la Sala concluye lo siguiente:

0] En el caso de personas naturales o juridicas, se debe constatar que estas no
actuaron dentro del dmbito de una actividad empresarial o profesional y que el
producto adquirido o servicio prestado no esté normalmente destinado para los fines
de su actividad como proveedor; y,

(i) En el caso de microempresarios, se debe verificar que: (a) el administrado sea un
microempresario; (b) el producto o servicio materia de denuncia no forme parte del
giro del negocio; vy, (c) el usuario se encuentre en una asimetria informativa.” (Exp.
N° 1340-2016/CC1, fundamento 9 y 10).

Por otro lado, no se tiene un concepto especifico respecto de consumidor financiero, sin
embargo, MACHUCA VILCHEZ (2021), nos sefiala que:

“La especificidad del consumidor financiero esta marcada por su relacion con las
instituciones financieras, las cuales, a su vez, previa autorizacion por parte del Estado,
ofrecen de forma especializada productos y servicios al consumidor financiero, tanto para su

beneficio propio como para el de su gripo familiar o social.

Un elemento medular para la configuracion del concepto de consumidor financiero es que,
para gozar de proteccion, debe acreditar que se encuentra en una situaciéon de asimetria
informativa respecto del proveedor del bien o del servicio. Es decir, el Estado otorga
proteccion al consumidor financiero para equilibrar el plano de desigualdad en el que se
encuentra la parte mas deébil de la relacion contractual al existir desequilibrio econémico y de

conocimiento de los productos y servicios financieros.” (Pag. 26)
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Ahora bien, consideramos que consumidores del sistema financiero, son aquellos
consumidores que adquieren productos y servicios de entidades de intermediacion financiera
indirecta tales como: bancos, empresas financieras, cajas municipales de ahorro y crédito,
cajas rurales de ahorro y crédito y las entidades de desarrollo y progreso para la pequefia
empresa y microempresa. Razon por la cual, podemos indicar que “consumidor Financiero” es
aquella persona natural o juridica, perteneciente al sector micro empresarial 0 de pequefios
empresarios que contrata operaciones Yy servicios financieros con una entidad de
intermediacion financiera supervisada por la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradores Privadas de Fondos Pensiones (SBS y AFP).

En el presente caso, si nos encontramos ante un consumidor financiero, debido a que
adicionalmente a tener la condicion de persona natural, obra en el expediente el voucher del 4
y 20 de agosto de 2018 de la cuenta de ahorros del consumidor, el documento denominado
“Operacioén solicitada apertura de cuentas”, “Operacion solicitada cambio de tarjeta”, Hoja de
Reclamacion del 20 de diciembre de 2018, el Contrato de Condiciones Generales de las
Cuentas y Servicios del Banco de fecha 5 de julio de 2017, a partir de los cuales se evidencia
la relacién de consumo que existia entre el denunciante y el Banco. Cabe destacar que la
condicion de consumidor del denunciante no fue cuestionada por el Banco, por lo que es

posible afirmar que no hay controversia al respecto.

Ahora bien, sabiendo que el denunciante si es un consumidor, el Cddigo le otorga en su
articulo 1°, una serie de derechos, entre ellos el derecho a acceder a informacién oportuna,
suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o realizar una
eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo

adecuado de los productos o servicios.

En ese orden de ideas, el articulo 18° del Cdodigo define la idoneidad como la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso, a la vez, el articulo 19° del Cdadigo sefala

gue el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Asi respecto del concepto de idoneidad LOPEZ RAYGADA (2011) nos sefiala lo siguiente:
“(...), la adecuacién o correspondencia entre aquello que se le ofrece y lo que realmente
recibe por parte del proveedor, como consecuencia de una transaccion que implica un acto

de consumo (...) debe tenerse en cuenta que la idoneidad de un bien o servicio depende
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significativamente de la informacién que sobre este ha puesto el proveedor a disposicion del
consumidor. Ello por cuanto la informacion determina o acota las expectativas razonables de
un ciudadano respecto de aquello que evalla adquirir para satisfacer alguna de sus
necesidades” (Pags. 55-70)

Adicionalmente, por su parte MARAVIi CONTRERAS (2013), sefiala que:
“Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las
garantias que el proveedor esta brindando y a las que esta obligado. Las garantias son las
caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta el producto o servicio. Estas

garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas” (Pag. 37)

Asimismo, en reiteradas resoluciones la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del

Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucion

N° 0220-2021/SPC-INDECOPI (2021), ha sefialado que:
“(...), el tipo juridico de idoneidad atafie el espectro de responsabilidad de los proveedores,
bajo la interpretacién de las garantias implicitas, explicitas y legales contempladas dentro de
una relacion de consumo. Asi, dentro de este marco de conductas amparadas puede
encontrarse, por ejemplo, el derecho de todo consumidor a adquirir un producto que
responda para los fines para los que fue adquirido o que cumpla con las condiciones en las
gue fue ofrecido.” (Exp. N° 105-2019/CPC-INDECOPI-AQP, fundamento 25).

Respecto a los tipos de garantias que existen en una relacion de consumo, el articulo 20° del
Caodigo, nos sefiala que pueden ser:

“a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se
permite la comercializacion de un producto o la prestacién de un servicio sin cumplir con
la referida garantia. No se puede pactar en contrario respecto de una garantia legal y la
misma se entiende incluida en los contratos de consumo, asi ho se sefiale expresamente.
Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una
implicita.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y condiciones expresamente
ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en
la publicidad, en el comprobante de pago o cualquier otro medio por el que se pruebe
especificamente lo ofrecido al consumidor. Una garantia explicita no puede ser
desplazada por una garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se
entiende que el producto o servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que
han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre otros aspectos, los usos y

costumbres del mercado”.

12



Para poder diferenciar estos tres tipos de garantias, SUPO CALDERON Y BAZAN VASQUEZ,
2020, nos sefalan lo siguiente:
“(...), esta denominada “informacion relevante” puede ser previamente determinada en una
garantia, ya sea, a criterio de un legislador dentro una norma (garantia legal), de un
proveedor bajo lo expresado en un contrato u otra fuente similar (garantia expresa), o, bajo
la propia expectativa que guarde un consumidor en atencion a su propia experiencia y el

contexto que envuelve una transaccion comercial (garantia implicita)” (Pag. 74)

En definitiva, el concepto de idoneidad anteriormente desarrollado muestra que es un derecho
gue tiene el consumidor, a que el producto o servicio que se le ofrezca a este cumpla con las
expectativas que tendria, en virtud de lo que ofrecié el proveedor ya sea expresamente
(garantia explicita) o tacitamente (garantia implicita, publicidad o informacién) y de las
disposiciones normativas aplicables a los productos y/o servicios contratados (garantia legal).
Ahora bien, a fin de verificar que el Banco cumpli6 con satisfacer las expectativas del
denunciante en virtud de las garantias explicitas, implicitas y legales que existen respecto del
producto “tarjeta de débito” contratado y, por ende, con el deber de idoneidad, es importante
revisar cuales son las obligaciones que tiene a su cargo en virtud de la normativa aplicable a

dicho producto.

Asi respecto de la definicion de la tarjeta de débito, la Superintendencia de Banca y Seguros y
AFP — SBS mediante la Resolucion S.B.S N° 6523-2013 (2013), sostiene en sus articulos 3y 4,
la diferencia entre tarjeta de crédito y tarjeta de débito, que:
“Articulo 3.- Tarjeta de crédito
La tarjeta de crédito es un instrumento de pago que puede tener soporte fisico o
representacion electrénica o digital y que esta asociado a una (1) linea de crédito, otorgada
por la empresa emisora. De acuerdo con lo establecido en el respectivo contrato, a través de
la tarjea de crédito, el titular (o usuario) puede realizar el pago por bienes, servicios u
obligaciones, asi como hacer uso de los servicios adicionales conforme a lo establecido en

este reglamento.

Articulo 4.- Tarjeta de débito

La tarjeta de débito es un instrumento de pago que puede tener soporte fisico o
representacion electrénica o digital, que permite realizar operaciones con cargo a depdsitos
previamente constituidos en la empresa emisora. A través de la tarjeta de débito el titular
puede realizar el pago de bienes, servicios u obligaciones, efectuar el retiro de efectivo o

realizar transferencias, a través de los canales puestos a disposicion por la empresa
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emisora u otros servicios asociados, dentro de los limites y condiciones pactados.”.

Con relacién a lo anteriormente sefialado, ESCOTO LEIVA (2007), emite una definicion sobre
la tarjeta de débito:
‘La tarjeta de débito es un plastico con banda magnética que permite utilizar los fondos
disponibles en una cuenta de ahorros para realizar comprar en puntos de ventas o retirar y
depositar efectivo en cajeros humanos o cajeros automaticos.
Esta es la forma mas tipica del “dinero plastico”, debido a que con esa tarjeta se pueden
realizar transacciones comerciales o financieras, sirviendo como medio de pago. También

sirve para retirar y depositar dinero mediante cajeros automaticos

(--),

La tarjeta de crédito son instrumentos de pago emitidos por una institucion financiera a favor
de sus clientes por medio de una linea de crédito, contra la cual se cargan compras en
comercios afiliados, retiros de efectivos en cajeros automaticos o cajeros humanos. Las
tarjetas de crédito son una modalidad de “dinero plastico” por medio del cual se agilizan las

transacciones comerciales y se evita el uso de dinero en efectivo”. (Pags. 108 y 245).

A la vez, debemos de sefalar la conceptualizacion de cargos realizados por las tarjetas de
débito, es asi que el articulo 14° del Reglamento nos manifiesta lo siguiente:
“Articulo 14°. - Cargos
Las empresas cargardn en la cuenta de depésitos el importe de los bienes, servicios y
obligaciones que el usuario de la tarjeta de débito adquiera o pague utilizandola, de acuerdo
con las 6rdenes de pago que este suscriba o autorice; (...)
Las 6rdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios
electrénicos y/o firmas electrénicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que
esta designe o por las entidades acreditadas para tal efecto, conforme al marco normativo
aplicable, asi como por autorizaciones expresas y precisamente concedidas por el titular de

la tarjeta de débito.”
Es importante también conocer cudles son las obligaciones de monitoreo que tiene el Banco y
respecto de las cuales el denunciante basa su denuncia. Al respecto, el articulo 17° del

Reglamento, establece:

“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 que no corresponden al comportamiento habitual de consumo del
usuario.

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

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis sistematico de la informacion histérica
de las operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de monitoreo de operaciones.
4. Establecer limites y controles en los diversos canales de atencidn, que permitan mitigar
las pérdidas por fraude.

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

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

para tal efecto”.

Como se puede ver, el Banco si tenia la obligacion de implementar mecanismos de seguridad
destinados a proteger las transacciones que realizan sus clientes, evitando el uso indebido o
fraudulento de las tarjetas de crédito o débito. Asimismo, respecto a los cargos que puede
realizar el Banco, el Reglamento es claro al indicar que, las entidades bancarias Unicamente
podran cargar en las cuentas de las tarjetas de crédito de los tarjetahabientes el importe de los
bienes y servicios que adquieran utilizandolas, de acuerdo a las 6rdenes de pago que
suscriban o autoricen, o por autorizaciones realizadas a través de medios electrénico, asi como
por autorizaciones expresas y previamente concedidas por el titular de la tarjeta de crédito,
afiadiendo que, a pesar gue Unicamente se sefale que las operaciones que se realizan con
cargo a las tarjetas de crédito de los usuarios, se debe de extender también a las transacciones
gue se efectlan con tarjetas de débito, cuya autorizacién se brinda a través de medios

electrénicos (firma electrénica).

Por otro lado, respecto de la responsabilidad administrativa del proveedor, el articulo 104° del

Caddigo, nos sefiala lo siguiente:
“Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el

riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacion, o cualquier otra informacion a lo
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establecido en el presente Cddigo y demas normas complementarias de proteccion al
consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

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

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la
idoneidad del servicio, si la prestacion asumida por el proveedor es de medios o de

resultado, conforme al articulo 18”.

En razén a lo desarrollado previamente, y respecto de la responsabilidad del Banco en las
operaciones de transferencias con cargo a la cuenta de ahorros del consumidor por un monto
S/ 15 350.00, se debe recalcar previamente que, dada la verificacion realizada al expediente
por la Sala y de los fundamentos emitidos en la respectiva Resolucién Final, se evidencioé que
fueron diecisiete (17) las transferencias cuestionadas por el denunciante, ascendiendo las
mismas a un importe total de S/ 3 440.00, adicionalmente, de lo mencionado por el denunciante
en el extremo que fueron operaciones que no reconocia y que estas fueron transferencias, no
se analizo en el procedimiento por parte de la Sala el retiro en efectivo en ATM del 4 de agosto
de 2018, por el monto de S/ 1 200.00; dicho esto, el Banco tiene responsabilidad de poder
probar que las operaciones cuestionadas se realizaron validamente, en su condicion de
proveedor del servicio, dada la ventaja que posee la entidad financiera en cuanto al manejo de
informacién y de medios disponibles para probar que las operaciones cuestionadas si se
efectuaron, razon de ello es que el Banco aporté el documento denominado “ Detalle de
transacciones procesadas agente BCP”, como anexo a su recurso de apelacion, pudiéndose

verificar lo siguiente:

i) Respecto de la operacion realizada el 4 de agosto de 2018 por el monto de S/ 300.00
El Banco acredit6 fehacientemente que la operacion realizada el 4 de agosto de 2018 por el
monto de S/ 300.00 consistid en una transaccion de retiro en efectivo bajo la glosa “TRA
O/CTA — AGENTE”, verificandose en el documento aportado por el Banco: i) fecha, ii) hora,
iii) monto y tipo de operacidn, iv) el uso de la tarjeta del denunciante; y v) la clave secreta
(glosa “NNSC”); en consecuencia, la Sala Revoco en parte la resolucion en tanto se declaro
fundada la denuncian contra el Banco y la declaré infundada, toda vez que el Banco cumplié

con acreditar la validez de la operacién desarrollada anteriormente.

i) Respecto de las operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de agosto de 2018

El Banco no acredité fehacientemente que las operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de
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agosto de 2018 fueron efectuadas validamente, en tanto de los medios probatorios
presentados — tabla de datos de las operaciones cuestionadas — por el Banco no fueron
suficientes para evidenciar que fueron efectuados en cumplimiento de los requisitos minimos
exigidos para su ejecucion, dado que, no se permite evidenciar el uso conjunto de la
respectiva tarjeta de débito y el correcto ingreso de la clave secreta; en consecuencia, la
Sala confirmé en parte la resolucion en el extremo que declaré fundada la denuncia, dado
gue no quedd acreditado que el Banco haya adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacion de dieciséis (16) transferencias de montos
menores de la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas, por un monto acumulado
de S/ 3 140.00

Finalmente, respecto de la responsabilidad del Banco para que se sigan realizando
transferencias de la cuenta de ahorros del consumidor en el periodo del 4 y 18 de agosto de
2018, el Banco no acredit6 fehacientemente que dichas transferencias se hayan realizado
validamente, en tanto que, si bien presentd6 como medio probatorio el documento denominado
“‘Homebanking” en este se brinda informacion referente a la cuenta afectada y/o beneficiaria
con algun cargo o depésito, mas no se registra la cuenta desde la cual se origina o a la cual se
destina tales transacciones, no existiendo algun tipo de numeracion, codigo u otro que vincule
las operaciones cuestionadas con la cuenta de destino; en consecuencia, la Sala confirma lo
resuelto en la resolucién de primera instancia, en tanto, no quedd acreditado que el Banco
haya adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacién de
nueve (9) transferencias realizadas con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, por un
monto total de S/ 2 215.00

. ¢El Banco brind6 atencion inadecuada al reclamo presentado por el denunciante?
Identificacion:

En la denuncia presentada, el denunciante manifesté que el 6 de agosto de 2018, presentd un
reclamo ante el Banco, quien le solicitd sesenta (60) dias para analizar el problema; sin
embargo, a la fecha de la denuncia, la entidad bancaria no se ha responsabilizado del

reembolso del dinero.
Analisis:
Para poder determinar si en efecto el Banco brind6 atencion inadecuada al reclamo presentado

por el denunciante, es preciso sefialar algunos conceptos basicos:

Respecto de la diferencia entre Reclamo y Queja, el numeral 3.3° del articulo 3° del Decreto

Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de
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Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Reglamento del Libro de Reclamaciones), sefiala lo siguiente:

“Articulo 3°.- Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

(-,

3.3. Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja
de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad
relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La
reclamacion no constituye una denuncia y, en consecuencia, no inicia el procedimiento
administrativo sancionador por infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor.

3.4. Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados 0 a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del
proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccibn a la normativa de proteccion al

consumidor.”

Asimismo, en el numeral 5 de la Circular, sefiala que:
“Los reclamos son comunicaciones presentadas por los usuarios o por terceros en nombre
de los usuarios, expresando su insatisfaccion con la operacién, producto o servicio recibido
o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos 0 marco
normativo vigente, o manifestando la presunta afectacion de su legitimo interés.
Adicionalmente, se considera reclamo a toda reiteracién que se origina como consecuencia
de la disconformidad del usuario respecto de la respuesta emitida por la empresa, o por la

demora o falta de atencién de un reclamo o de un requerimiento. (...)”

Ahora bien, respecto de la obligacion de atender los reclamos presentados, el Cddigo en su
numeral 88.1° del articulo 88°, sefiala que:
“Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica,

deben resolver los reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente,

(..)”

En ese orden de ideas, en el numeral 9.1° de la Circular sefiala que:

‘9.1 Los requerimientos — con excepcion de aquellos supuestos en los que normas de
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caracter general establezcan plazos méaximos para su atencion -, deben ser resueltos en un

plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados, (...)”

A la vez, Northcote Sandoval (2013), sefiala al respecto:
“a atencion de los reclamos de los consumidores no implica la obligacion de los
proveedores de darle una respuesta favorable al consumidor, sino que su reclamo deba ser

atendido, ya sea mediante una aceptacion de lo reclamado o de su negacion”. (Pag. 15)

Por otro lado, para poder acreditar lo alegado por el denunciante, este tiene que probar
mediante la presentacion de medios probatorios que el reclamo de fecha 6 de agosto de 2018,
fue atendido inadecuadamente por parte del Banco, a razén de ello, tenemos la figura de la
carga de la prueba, la cual es desarrollada en el articulo 171° del Decreto Supremo N° 006-
2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, el TUO de la LPAG), sefialando lo siguiente:

“Articulo 171.- Carga de la prueba

171.1 La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la

presente Ley.

171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de

documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias

permitidas, o aducir alegaciones”.

A la vez, el Cdadigo Procesal Civil, nos sefiala respecto de la carga de prueba en su articulo
196, lo siguiente:

“Articulo 196°. - Carga de la Prueba

Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que

configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos”

En tal sentido, habiéndose abordado los conceptos referentes al reclamo, asi como a la carga
de la prueba, es preciso mencionar que, quien alega infracciones administrativas en este caso
es el denunciante, mediante el relato de los hechos manifesté que el Banco habria atendido
inadecuadamente el reclamo formulado el 6 de agosto de 2018, sefialando la prérroga de 60
dias habiles para brindarle una respuesta, es asi que de la verificacion realizada por la
Comision a los documentos presentados por el denunciante como sus medios de prueba, no
obra en el expediente medio probatorio alguno que este haya aportado en el procedimiento del
cual se evidencie que presentd un reclamo ante el denunciado en agosto de 2018, sobre el
reembolso de su dinero, por tal motivo no se verifico el defecto alegado por el denunciante, no

habiendo acreditado la atencién inadecuada por parte del Banco ante el reclamo en cuestion; a
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consecuencia de ello, la Comision declaré infundada la denuncia contra el Banco, a razén de
no haber quedado acreditado que el Banco incumplié con responder en el tiempo establecido el
reclamo presentado por el consumidor el 6 de agosto de 2018.

CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

¢Es posible que la instancia administrativa pueda reprogramar una audiencia de
conciliacion?

Identificacion:

En la presente denuncia, el denunciante el 28 de febrero de 2019 presenté un escrito
solicitando la reprogramacion de la audiencia de conciliacién pactada en su oportunidad el 12
de febrero de 2019 a las 14:15 horas, de la cual no pudo asistir, alegando que por razones
médicas no pudo asistir a la citada audiencia de conciliacién, adjunto como medio probatorio
“Certificado médico” de fecha 12 de febrero de 2019.

Analisis:
Previo a analizar si en efecto la instancia administrativa puede reprogramar una audiencia de

conciliacion, es primordial conceptualizar la figura de la conciliacién, en ese sentido:

Al respecto, el articulo 3° del Decreto Supremo N° 004-2005-JUS, Decreto Supremo que
aprueba el Reglamento de la Ley N° 26872, Ley de Conciliacion (en adelante, Reglamento de
la Ley de Conciliacion), nos brinda el concepto del término “Conciliacion”, manifestando lo
siguiente:

“Articulo 3.- Definicion

La Conciliacidn es una institucién consensual, que implica la generacién de un acto juridico,

por medio del cual, las partes buscan solucionar su conflicto de intereses con la ayuda de un

tercero llamado Conciliador, (...)”

Asimismo, el articulo 4° del Reglamento de la Ley de Conciliacion, nos indica que:
“El acuerdo conciliatorio es fiel expresion de la voluntad de las partes y del consenso al que
han llegado para solucionar sus diferencias. El Acta de Conciliacion que contiene dicho
acuerdo esta sujeta a la observancia de las formalidades solemnes, previstas en el Articulo

16 de la Ley, bajo sancion de nulidad”.

Relacionado a ello, PINEDO (2017), nos brida mayor analisis respecto de la palabra
“Conciliacion”, en los siguientes términos:
“(...), son dos las principales justificaciones sobre la que reposa el empleo de la conciliacion
como medio alternativo de resolucion de conflictos: un primer fundamento, de tipo filosofico,

radica en el establecimiento de la llamada cultura de paz y propugna gue en una sociedad
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donde el conflicto se ha institucionalizado como manera de hacer respetar nuestros
derechos, creando un clima adversarial en la resolucion de disputas, se debe aspirar a llegar
a alcanzar una situacion ideal en la que se mantenga la paz y la tranquilidad entre los

miembros de esa sociedad.

(--),

El segundo fundamento es mas bien de orden operativo, afirmandose que el empleo de
medios alternativos de resolucion de conflictos, como la conciliacion extrajudicial o el
arbitraje, propiciara la descongestion del despacho judicial, haciendo que los casos que
puedan ser solucionados via conciliaciones previas o arbitrajes libremente pactados no
lleguen a la esfera de accion del Poder Judicial, dejando su actuacién solamente a aquellos
casos en que no sea posible una solucién dialogada entre las partes para dar paso a un acto
de decision del conflicto por parte del juez mediante la expedicion de la sentencia”. (Pag. 75
y 76)

Al mismo tiempo, el articulo 29° de la Ley de Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi,
aprobada por Decreto Legislativo N° 807 (en adelante, Ley de Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi), nos sefiala que:

“Articulo 29.- En cualquier estado del procedimiento, e incluso antes de admitirse a tramite la

denuncia, el Secretario Técnico podra citar a las partes a audiencia de conciliacion, (...)”

En conclusion, posterior al desarrollo de los términos, debo sefalar que, de acuerdo a la Ley de
Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, otorga la facultad al Secretario Técnico de la
Comision el poder citar a las partes a audiencia de conciliacién, por tal motivo, a pesar que el
denunciante no pudo presentarse a la audiencia de conciliacién pactada para el 12 de febrero
de 2019 a las 14:15 horas, alegando que fue por razones médicas, razén por la cual la
instancia administrativa si puede citar a una audiencia de conciliacibn mas adn si el

administrado en su escrito solicita la programacion de una nueva fecha de conciliacion.

. ¢Es fundamental la presentacion de los poderes de representacién al momento de
realizarse una audiencia de conciliacion?

Identificacion:

En la presente denuncia, la Comisién cité a una audiencia de conciliacién a los administrados
del presente procedimiento, pactada para el 9 de abril de 2019 a las 12:00 horas, la cual se
llevé a cabo, teniéndose la presencia de la representante del denunciante, asi como del Banco;
sin embargo, se solicitd los poderes de representacion a la representante del denunciante,

brindandosele el plazo de dos (2) dias héabiles, bajo apercibimiento de considerar la
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inasistencia a la mencionada diligencia; no obstante, la parte denunciante no cumplio con el
apercibimiento antes mencionado, dado que no ratifico6 ni regularizd los poderes de
representacion del tercero que acudi® en su nombre para la audiencia de conciliacion
programada; a consecuencia de ello, se declar6 la inasistencia de la parte denunciante a la

mencionada diligencia.

Analisis:

Previo a analizar si en efecto es fundamental la presentacion de los poderes de representacion
al momento de realizarse una audiencia de conciliacién, es preciso desarrollar los términos
relacionados, por ello, se debe diferenciar entre representacion y poder, asi tenemos lo

siguiente:

GOYBURU NAQUICHE, (2013), nos brinda los conceptos de representacion y poder;

sefialando lo siguiente:

“1.1 La Representacion:
La naturaleza o significado juridico de la representacion consiste en que el representante
celebra en lugar del representado un negocio juridico para éste, el cual es considerado

respecto a sus efectos juridicos, como un negocio propio del representado.

(-),

La representacion crea negocios juridicos donde existe una distincién entre el sujeto que
hace la declaracion de voluntad y aquel sobre quien recaen los efectos de la declaracién. La

representacion se caracteriza por la actuacion alineo nomine, es decir por cuenta ajena.

1.3 El poder
Para actuar en nombre ajeno y obtener que los efectos del negocio celebrado recaigan en la
persona por quien se obra, es indispensable contar con un poder. Este poder surge en un

acto previo denominado apoderamiento.

()

El poder de representacion es el fundamento de la eficacia del negocio representativo:
Constituye un requisito legal de la eficacia de este. Dicho poder como se ha sefialado puede
derivar de la ley, o de esta y su puntualizacion en un acto judicial o administrativo o, en fin

de un acto del interesado.
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(" ');

En sintesis el poder es la facultad de representacion otorgada por negocio juridico, que da al
apoderado la potestad de producir efectos juridicos a favor y en contra del poderdante,
mediante los negocios concluidos a su nombre, y por esto cae en este aspecto bajo el
concepto de los derechos de modificacion. Este caracter de potestad resalta con maxima
claridad en el poder irrevocable, pero se da también en el revocable en tanto no haya sido
revocado.” (Pag 1,3-5)

Afadido a ello, el numeral 126.2 del articulo 126° de la Ley de Procedimiento Administrativo
General, nos sefala que:
“Para (...), acogerse a las formas de terminacion convencional del procedimiento, (...), es
requerido poder especial indicando expresamente el o los actos para los cuales fue
conferido, (...), formalizado a eleccién del administrado, mediante documento privado con
firmas legalizadas ante notario o funcionario publico autorizado para el efecto, asi como
mediante declaracion en comparecencia personal del administrado y representante ante la

autoridad”.

Con relacion a lo anteriormente indicado, los articulos 74 y 75° del mismo cuerpo normativo,

nos sefala la diferencia entre Facultades generales y especiales:

“Articulo  74°.- Facultades Generales.- La representacion judicial confiere al
representante las atribuciones y potestades generales que corresponden al representado,
salvo aquellas para las que la ley exige facultades expresas. La representacion se entiende
otorgada para todo el proceso, incluso para la ejecucién de la sentencia y el cobro de
costas y costos, legitimando al representante para su intervencién en el proceso y
realizacion de todos los actos del mismo, salvo aquellos que requieran la intervencion

personal y directa del representado.

Articulo 75°.- Facultades Especiales.- Se requiere el otorgamiento de facultades
especiales para realizar todos los actos de disposicion de derechos sustantivos y para
demandar, reconvenir, contestar demandas y reconvenciones, desistirse del proceso y de
la pretension, allanarse a la pretensién, conciliar, transigir, someter a arbitraje las
pretensiones controvertidas en el proceso, sustituir o delegar la representacion procesal y
para los demas actos que exprese la ley. El otorgamiento de facultades especiales se rige
por el principio de literalidad. No se presume la existencia de facultades especiales no

conferidas explicitamente”.
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En suma, el poder de representacion es fundamental dado que, con este se le brinda la
posibilidad a una tercera persona el de poder representar a otra y que esta pueda producir
efectos juridicos a favor y en contra del poderdante, es por ello que, en el presente caso, el
denunciante al delegar a una tercera persona su actuacion en la mencionada diligencia, tiene la
obligacion de presentar un poder especial con firma legalizada ante Notario Publico en el cual
debera de constar expresamente su facultad para asistir y conciliar en su representacion; sin
embargo, pese a habérsele otorgado un plazo de dos (2) dias, no presentdé documento que
acreditaria su representacion, de acuerdo al mencionado articulo 75° del TUO de la LPAG; a
consecuencia de ello, se hizo apercibimiento de lo seflalado en el acta de conciliacion,

declarandose la inasistencia de la parte denunciante.

. ¢La instancia administrativa del Indecopi puede declarar la confidencialidad de los
documentos presentados por los administrados?, y ¢en qué casos?

Identificacion:

En el escrito presentado el 6 de junio de 2019, por el Banco, se solicitd que se declare la
reserva de los estados de cuenta de los meses de julio y agosto de 2018 de las Cuentas de

ANOrTQs ***-rakk_kkkk_k_] § y *rk_kkkk_dkkk_*_53, ambas de titularidad del consumidor.

Analisis:

A efectos de determinar si la instancia administrativa puede declarar la confidencialidad de los
documentos presentados por los administrados es preciso sefialar a que nos referimos con
“Informacion confidencial”, por ello, el numeral 2 de la IV Disposicibn General de la Directiva
N° 001-2008-TRI-INDECOPI, la cual aprueba la Directiva sobre confidencialidad de la
informacion en los Procedimientos seguidos por los Organos Funcionales del Indecopi (en
adelante, la Directiva N° 001-2008-TRI-INDECOPI), nos sefiala que:

“2. Informacion confidencial

2.1. Podra declararse confidencial aquella informacién presentada por las partes

o terceros en el marco de un procedimiento seguido ante INDECOPI, cuya divulgacion
impligue una afectacion significativa para el titular de la misma o un tercero del que el
aportante la hubiere recibido, u otorgue una ventaja significativa para un competidor del
aportante de la informacion. Entre ésta:

a) Secreto comercial: aguella informacion cuya importancia para el desarrollo de la actividad
empresarial obliga a las empresas a mantenerla fuera del alcance de terceros ajenos a la
empresa,;

b) Secreto industrial: conocimiento tecnoldgico referido a procedimientos de fabricacion o

produccion en general, o el conocimiento vinculado al empleo y aplicacion de técnicas
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industriales, que permitan obtener o mantener una ventaja competitiva o0 econémica frente a
terceros;

c¢) Informacién que afecte la intimidad personal y familiar de las partes involucradas en un
procedimiento; y,

d) Informacion proveniente de terceras personas ajenas al procedimiento de investigacion,

”

cuya divulgacion sin  previa autorizacion  podria  ocasionarles  perjuicios.

Adicionalmente, en su articulo 3.2 de la Directiva N° 001-2008-TRI-INDECOPI, nos indica que
para otorgarse tratamiento confidencial deber4 cumplirse con los siguientes requisitos, para

poderse declarar la confidencialidad de la informacién:

()

a) Incluir expresamente el pedido de confidencialidad de la informacién en el mismo escrito
en que ésta es presentada o en el acta cuando se trate de una visita inspectiva y se ha
solicitado la exhibicién de informacion documentaria. Caso contrario, la autoridad no sera
responsable de su divulgacion.

b) Identificar en el escrito, de manera clara y precisa, cual es la informacién cuya
declaracion de confidencialidad se solicita y en qué documentos y en qué parte de dichos
documentos esta incluida. El solicitante no podra solicitar la confidencialidad, de forma
genérica, de toda la informacion presentada o contenida en los documentos sefalados,
salvo que sean obtenidos durante el desarrollo de entrevistas o visitas de inspeccion in situ.
En este dltimo caso, el Secretario Técnico o Jefe de Oficina de la dependencia resolutiva
correspondiente requerira al solicitante en el curso del procedimiento que precise los
alcances de su solicitud, para lo cual le otorgara un plazo de siete (7) dias habiles.

c¢) Justificar la solicitud, en caso que se trate de la informacién a que se refiere el numeral
2.1. Si la parte solicitante no justifica su pedido, el Secretario Técnico o Jefe de Oficina
debera requerirselo, otorgandole un plazo de cinco (5) dias habiles

para ello, bajo apercibimiento de denegar el pedido de confidencialidad.

d) Presentar un ‘resumen no confidencial” suficientemente detallado que permita una cabal
comprension del contenido sustancial de la informacién cuya declaracion de confidencialidad
se solicita. En caso que la informacién esté compuesta de series estadisticas, ésta debera

ser presentada mediante indicadores que permitan apreciar la tendencia.”

Desarrollados el concepto de Informacion confidencial y cuales son los requisitos para que se
declare la confidencialidad de los documentos presentados por los administrados, debo indicar
gue la instancia administrativa tiene la facultad de declarar la confidencialidad de los

documentos presentados ante el presente procedimiento por parte de los administrados,
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siempre y cuando sea previsto como causal de solicitarlo y cumpla con los requisitos exigidos,
en ese mismo orden de ideas, puedo concluir que de lo solicitado por el Banco mediante su
escrito del 6 de junio de 2019, no calza como causal de ser declarado confidencial, dado que,
no constituye un secreto comercial, no se encuentra vinculado a un conocimiento tecnolégico o
de técnicas industriales que permita obtener o mantener una ventaja competitiva o econémica
frente a terceros, no afecta la intimidad personal y familiar de las partes involucradas en el
procedimiento ni causa perjuicio a terceras personas, mas aun de haberse notificado al
denunciante de fecha 24 de octubre de 2019, el proveido 1 del 16 de octubre de 2019,
solicitdndosele si se encuentra de acuerdo que se declare la confidencialidad de los
documentos adjuntos a la solicitud del Banco, no habiendo el denunciante formulado
cuestionamiento al respecto, mas si solicitd el traslado de los antes mencionados en el marco

del presente procedimiento.

. ¢Fue correcta la abstencion del Comisionado sefior Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, en el presente procedimiento?

Identificacion:

En el presente procedimiento, el Comisionado sefior Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia
Vargas presentd su carta dirigida al Pleno de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor, solicitando su abstencion en el conocimiento del presente procedimiento, dado
gue esta incurso en la causal de abstencion prevista en los numerales 4 y 5 del articulo 99° del
Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS.

Analisis:

Para determinar cuando un integrante de la instancia administrativa puede abstenerse de
intervenir en procedimientos administrativos, es fundamental desarrollar el concepto de
abstencion, por ello MARTINEZ LOPEZ — MUNIZ (2011), nos indica que es:

“La asuncién del deber de abstencion en los casos de interés personal de la autoridad o del
empleado publico que deba actuar como tal, y particularmente cuando concurran las causas
gue la ley determina, se fundamenta en una razén de precaucion. Se trata de evitar que, en
todo caso, quien tenga unas determinadas relaciones personales con los interesados, en
asunto sometido a conocimiento y decision de la administracion, o con las implicaciones del
asunto mismo que puedan comportar riesgo para la imparcialidad en su actuacion,

intervenga en él de cualquier modo relevante como érgano de la administracion.” (Pag. 338)

Adicionalmente, los numerales 4 y 5 del articulo 99° del TUO de la LPAG, nos sefiala cuales

son las causales de abstencion:
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“Articulo 99.- Causales de abstencion

La autoridad que tenga facultad resolutiva o cuyas opiniones sobre el fondo del
procedimiento puedan influir en el sentido de la resolucion, debe abstenerse de participar en
los asuntos cuya competencia le esté atribuida, en los siguientes casos:

(--),

4. Cuando tuviere amistad intima, enemistad manifiesta o conflicto de intereses objetivo con
cualquiera de los administrados intervinientes en el procedimiento, que se hagan patentes
mediante actitudes o hechos evidentes en el procedimiento.

5. Cuando tuviere o hubiese tenido en los Gltimos doce (12) meses, relacion de servicio o de
subordinacién con cualquiera de los administrados o terceros directamente interesados en el
asunto, o si tuviera en proyecto una concertaciéon de negocios con alguna de las partes, aun
cuando no se concrete posteriormente.

No se aplica lo establecido en el presente numeral en los casos de contratos para la
prestacion de servicios publicos o, que versen sobre operaciones que normalmente realice
el administrado-persona juridica con terceros y, siempre que se acuerden en las condiciones

ofrecidas a otros consumidores o usuarios, (...)”

Habiéndose desarrollado el concepto de abstencion y sus causales, es preciso indicar que,
ante el presente procedimiento fue correcta la actuacion por parte del comisionado sefior Javier
Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, debido que se estuvo inmerso dentro de las causales
de los numerales 4 y 5 del articulo 99° desarrollado en el TUO de la LPAG, y para evitar el
buen desarrollo de la imparcialidad en la resolucion del presente procedimiento, se tuvo que

abstener del mismo y comunicarlo a tiempo para su debido conocimiento.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

CUESTIONES MATERIALES:

. ¢El denunciado infringio el deber de idoneidad?

Considero que si, respecto de las operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de agosto de
2018, dado que, el Banco no acredité fehacientemente que las operaciones realizadas en ese
periodo de tiempo, fueron efectuadas validamente, en tanto de los medios probatorios
presentados — tabla de datos de las operaciones cuestionadas — por el Banco no fueron
suficientes para evidenciar que se realizaron en cumplimiento de los requisitos minimos
exigidos para su ejecucion, dado que, no se permite verificar el uso conjunto de la respectiva

tarjeta de débito y el correcto ingreso de la clave secreta.

A la vez, respecto de la responsabilidad del Banco para que se sigan realizando transferencias
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de la cuenta de ahorros del consumidor en el periodo del 4 y 18 de agosto de 2018, este no
acredito fehacientemente que dichas transferencias se hayan realizado validamente, dado que,
del documento denominado “Homebanking”, presentado como medio probatorio, no se registra
la cuenta desde la cual se origina 0 a la cual se destina tales transacciones, no existiendo
algun tipo de numeracion, cédigo u otro que vincule las operaciones cuestionadas con la

cuenta de destino.

. ¢El' Banco brind6 atencién inadecuada al reclamo presentado por el denunciante?

Considero que no, dado que, posterior a la verificacion de los medios probatorios presentados
por el denunciante, no se presenté medio probatorio que acredite lo manifestado por este,
respecto de la inadecuada atencion al reclamo formulado el 6 de agosto de 2018, en el cual se
sefiala la prérroga de 60 dias habiles para brindar respuesta, por tal motivo no se verificé el

defecto alegado por el denunciante.

CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

. ¢Es posible que la instancia administrativa pueda reprogramar una audiencia de
conciliacion?

Considero que si, toda vez que, de acuerdo a la Ley de Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi, otorga la facultad al Secretario Técnico de la Comision el poder citar a las partes a
audiencia de conciliacién, a razén de ello es que, a pesar que el denunciante no pudo
presentarse a la audiencia de conciliacion pactada para el 12 de febrero de 2019 a las 14:15
horas, alegando que fue por razones médicas; la instancia administrativa citdé a una nueva

audiencia de conciliacion.

. ¢Es fundamental la presentacion de los poderes de representacion al momento de
realizarse una audiencia de conciliacion?

Considero que si, dado que, el poder de representaciéon es fundamental, se brinda la
posibilidad a una tercera persona el de poder representar a otra y que esta pueda producir
efectos juridicos a favor y en contra del poderdante, es por ello que, en el presente caso, el
denunciante tenia la obligacion de presentar los poderes que otorgaba la representacion a
nombre de este, con la finalidad que la audiencia de conciliacién se ha representado por una
tercera persona, quien tome las decisiones por este y que respecto del resultado sea también

consentido, como si fuera este el que haya concurrido a la audiencia de conciliacion.
¢La instancia administrativa del Indecopi puede declarar la confidencialidad de los
documentos presentados por los administrados?, y ¢en qué casos?

Considero que si, siempre y cuando sea previsto como causal de solicitarlo y cumpla con los
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requisitos exigidos, es asi que, abordando al presente procedimiento, de lo solicitado por el
Banco mediante su escrito del 6 de junio de 2019, no calza como causal de ser declarado
confidencial, dado que, no constituye un secreto comercial, no se encuentra vinculado a un
conocimiento tecnolégico o de técnicas industriales que permita obtener o mantener una
ventaja competitiva o econdémica frente a terceros, no afecta la intimidad personal y familiar de
las partes involucradas en el procedimiento ni causa perjuicio a terceras personas, mas aun de
haberse notificado al denunciante de fecha 24 de octubre de 2019, el proveido 1 del 16 de
octubre de 2019, solicitandosele si se encuentra de acuerdo que se declare la confidencialidad
de los documentos adjuntos a la solicitud del Banco, no habiendo el denunciante formulado
cuestionamiento al respecto, mas si solicité el traslado de los antes mencionados en el marco

del presente procedimiento.

. ¢Fue correcta la abstencion del Comisionado sefior Javier Eduardo Raymundo Villa

Garcia Vargas, en el presente procedimiento?

Considero que si, toda vez que, el comisionado sefior Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia
Vargas, de verificarse el mismo que estuvo inmerso dentro de las causales de los numerales 4
y 5 del articulo 99° desarrollado en el TUO de la LPAG, y para evitar el buen desarrollo de la
imparcialidad en la resolucién del presente procedimiento, se tuvo que abstener del mismo y

comunicarlo a tiempo para su debido conocimiento.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

SOBRE LA RESOLUCION FINAL N° 1387-2019/CC1

Mediante Resolucién Final N° 1387-2019/CC1 de fecha 5 de julio de 2019, la Comisién

resolvio:

i) Subsumir la imputacion en contra del Banco por no haber adoptado las medidas de
seguridad correspondientes a fin de evitar que se sigan haciendo las transferencias de
montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas, pese a que
fue suspendida y se entreg6 a este una nueva tarjeta con otro codigo (imputacion iii) en
la imputacién referida a que no habria adoptado las medidas de seguridad a fin de evitar
gue se realizaran transferencias a otras cuentas desde la cuenta de ahorros de la
titularidad del consumidor en el periodo comprendido del 4 al 19 de agosto de 2018,
pese a que la cuenta del consumidor se encontraba suspendida y se le entregdé una
nueva tarjeta con otro cddigo. (imputacion denominada primero de la Resolucién N° 6
del 10 de mayo de 2019 referida a la ampliacion de imputacion).

Al respecto estoy de acuerdo con la subsuncion realizada por la Comision respecto de

la imputacion iii sefialada en la Resolucion N° 1 de imputacion de cargos, a la
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ii)

imputacion denominada primero de la Resolucion N° 6 de ampliacién de imputacion,
toda vez que ambas imputaciones estan referidas a la presunta conducta infractora
cometida por el denunciado relacionada con la falta de adopcién de las medidas de
seguridad para evitar la realizacion de transferencias a otras cuentas desde la cuenta
de ahorros del denunciante.

Hizo efectivo el apercibimiento contenido en el acta de audiencia de conciliacion del 9
de abril de 2019, dado que no se ratificd ni regularizé los poderes de representacion del
tercero que acudié a nombre del denunciante en la mencionada audiencia, declarando
la inasistencia de la parte denunciante a dicha diligencia.

Al respecto, estoy de acuerdo con el apercibimiento realizado por la Comisién, dado que
la presentacion de los poderes solicitados al denunciante para su debida representacion
en la audiencia de conciliaciébn es de suma importancia, toda vez que, de llevarse a
cabo una conciliacién, y no presentarse los poderes necesarios, no surtirian efecto.
Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en la medida que no quedo6
acreditado que el proveedor adopt6 las medidas de seguridad correspondientes, a fin de
evitar la realizacién de dieciséis (16) transferencias de montos menores de la cuenta de
ahorros N° ****_rxxk_xkkk_kx] 5 g otras cuentas, por un monto total de S/ 3440.00.

Al respecto, estoy de acuerdo parcialmente con lo resuelto por la Comision dado que de
la valoracion de los medios de prueba, esta no consider6 que se hallaba el documento
denominado “Detalle de transacciones procesadas agente BCP”, mas por el contrario la
Sala en sus consideraciones advirtié que la operacién realizada el 4 de agosto de 2018,
por el monto de S/ 300.00, si acreditdé de manera fehaciente la validez de la referida
operacién, permitiéndose verificar los siguientes datos: a) fecha, b) hora, ¢) monto y tipo
de operacion, d) el uso de la tarjeta del denunciante y €) la respectiva clave secreta,
guedando restante el monto de S/ 3140.00, operaciones las cuales el Banco no ha
podido acreditar el uso conjunto de la respectiva tarjeta de débito y el correcto ingreso
de la clave secreta. Y, por otro lado, me encuentro a la vez en desacuerdo, dado que la
Comision no debi6 evaluar dos veces la presunta conducta infractora cometida por el
Banco, en tanto la imputacion iii), de acuerdo al analisis efectuado por la Comision,
habia sido subsumida en la imputacion denominada PRIMERO, por lo que, no
correspondia que el Banco sea sancionado dos veces.

Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por
supuesta infraccion del articulo 18° y 19° del Cddigo, en la medida que no ha quedado
acreditado que el proveedor denunciado adopté las medidas de seguridad
correspondientes, a fin de evitar la realizacién de nueve (9) transferencias de montos

menores de la cuenta de ahorros N° ****rxkkxkkk x*15 g otras cuentas, por un monto
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total de S/ 2 215.00.

Al respecto, la Comision consideré que se aprecia que las transferencias cuestionadas
por el denunciante debitadas de su cuenta de ahorros, fueron nueve (9) en total,
resultando un total de S/ 2215.00, toda vez que no se esta considerando el retiro en
efectivo en ATM del 19 de agosto de 2018 por el importe de S/ 1 500.00, dado que el
consumidor sefialé que las operaciones que no reconocia fueron transferencias. En esa
linea de ideas, me encuentro conforme con lo emitido por la Comision respecto a que, Si
bien fue el denunciante quien alego la realizacién de la presunta infraccion, pues quien
tiene mayor ventaja para poder acreditar la no realizacion de las mencionadas
operaciones nueve (9), es el Banco, quien cuenta con mecanismos internos para poder
visualizar y presentar como medio probatorio respecto de las mencionadas operaciones,
en ese sentido, no obrando medio probatorio alguno aportado por el Banco, no se ha
guedado acreditado que el banco cont6 con la autorizacion del denunciante para
realizarse dichas transferencias.

Declarar infundada la denuncia interpuesta por el denunciante contra el Banco, por
supuesta infraccion del articulo 88° del Cddigo, en la medida que no ha quedado
acreditado que el proveedor denunciado incumplié con responder en el tiempo
establecido el reclamo presentado por el consumidor el 6 de agosto de 2018.

Me encuentro conforme a lo resuelto por la Comisidn, en el sentido que no se halla
medio probatorio aportado por el denunciante en el presente procedimiento que en
efecto acredite la presentacion del reclamo en cuestién ante el Banco, ni mucho menos
la supuesta respuesta brindada por este altimo, no pudiéndose acreditar por ello que el
Banco incumplié con responder en el tiempo establecido el reclamo presentado por el

consumidor el 6 de agosto de 2018.

e SOBRE LA RESOLUCION FINAL N° 0315-2020/SPC-INDECOPI

La Resolucion de la Sala se pronuncia respecto de lo siguiente:

Sobre la apelacion del denunciante

Me encuentro de acuerdo con lo emitido por la Sala, dado que, en el escrito de denuncia del

denunciante, refiere a transferencias realizadas con cargo a su cuenta de ahorros, lo cierto es

gue se circunscriben Unicamente veintiséis (26) operaciones realizadas entre el 13 de julio al

18 de agosto de 2018, por ello, si bien en el recurso de apelacion presentado por el

denunciante hace referencia a operaciones adicionales realizadas en marzo, abril, mayo y junio

de 2018, estos ultimos sefialados en su recurso de apelaciéon, no fueron indicados en su

denuncia para que la administracion pueda emitir un pronunciamiento al respecto; a

consecuencia de ello, es que la Sala no se pronuncia mas si indica que sin perjuicio de ello, se

31



deja a salvo el derecho del denunciante para que realice las acciones que estime convenientes

en resguardo de sus intereses respecto de las transacciones realizadas en el mes de marzo,

abril, mayo y junio de 2018.

ii) Sobre la solicitud de confidencialidad

Me encuentro de acuerdo con lo emitido por la Sala al denegar la solicitud presentada por el

Banco, requiriendo se declare la confidencialidad de los estados de cuenta de los meses de
julio y agosto de 2018 de las Cuentas de AhOrros ***-#¥*rx_kxkk k1§ y *rx_kwkk_kkkx_*_53, ambas de

titularidad del consumidor, debido que, la informacion antes mencionada no encaja dentro de

los supuestos para ser considerada como confidencial, de conformidad con la Directiva 001-

2008/TRI-INDECOPI, mas aun de haberse notificado al denunciante mediante proveido 1 del

16 de octubre de 2019, solicitandose si se encuentra de acuerdo con que se declare la

confidencialidad de tales documentos, no formulando este cuestionamiento al respecto, por el

contrario, solicit6 el traslado de los mismo dentro del marco del presente procedimiento.

iii) Sobre el deber de idoneidad

1) Respecto de la responsabilidad del Banco en las operaciones de transferencias con cargo a

la cuenta de ahorros del consumidor por un monto S/ 15 350.00.

Operacion realizada el 4 de agosto de 2018 por el monto de S/ 300.00

Me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la Sala, dado que, el Banco presento
como medio probatorio el documento denominado “Detalle de transacciones
procesadas agente BCP”, en el cual se advierte que la operacién realizada el 4 de
agosto de 2018, por el monto de S/ 300.00, si acreditdé de manera fehaciente la validez
de la referida operacion, permitiéndose verificar los siguientes datos: a) fecha, b) hora,
¢) monto v tipo de operacion, d) el uso de la tarjeta del denunciante y e) la respectiva
clave secreta, acreditando asi que cumplié este respecto de la validez de la operacién
antes sefialada.

Operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de agosto de 2018

Me encuentro de acuerdo con respecto de lo emitido por la Sala, dado que, de los
medios probatorios presentados por el Banco, estos no fueron suficientes para
evidenciar si las operaciones en cuestién fueron efectuadas en cumplimiento de los
requisitos minimos exigidos para su ejecucion, dado que no se permite evidenciar el uso
conjunto de la respectiva tarjeta de débito y el correcto ingreso de la clave secreta, es
decir, haya adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar la
realizacion de dieciséis (16) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros

del denunciante a otras cuenta, por un monto acumulado de S/ 3 140.00.
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2) Respecto de la responsabilidad del Banco para que se sigan realizando transferencia de la
cuenta de ahorros del consumidor en el periodo del 4 y 18 de agosto de 2018.

La Sala consider6 que a pesar de haberse presentado el documento denominado
“‘Homebanking” y los estados de cuenta del denunciante (Cuenta de Ahorros ***-x*kk_kkkx_*_15 y
*ex_kkkx_kkxk_%_53), no se advierte que las operaciones en cuestion hayan sido transferidas a otra
cuenta de titularidad del denunciante, dado que, no registran la cuenta desde la cual se origina
0 a la cual se destina tales transacciones, no existiendo tipo de numeracion, codigo u otro que
vincule las operaciones cuestionadas con la cuenta de destino, a razon de ello, es que la Sala
confirma la resolucién emitida por la primera instancia, en la cual declara fundada la denuncia

sobre este extremo por infracciéon de los articulos 18 y 19 del Cédigo.

No obstante, de lo antes indicado respecto de las dos imputaciones, la Comision decidio
subsumir las mencionadas imputaciones en una sola, estando mi persona de acuerdo con ello,
ya que ambas estan referidas a la presunta conducta infractora cometida por el denunciado
relacionada con la falta de adopcién de las medidas de seguridad para evitar la realizacion de
transferencias a otras cuentas desde la cuenta de ahorros del denunciante; por lo que, el
analisis hecho por parte de la Sala debié de ser realizado de manera unificada respecto de

estas dos imputaciones para efectos de emitir un solo resolvendo.

CONCLUSIONES

La instancia administrativa estad facultada para poder citar a las partes a una audiencia de
conciliacion, de conformidad con el articulo 29° de la Ley de Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, aprobada por Decreto Legislativo N° 807.

La Conciliacién es un método alternativo de solucion de conflictos, mediante el cual las partes
llegan a un acuerdo conciliatorio inducidos por un tercero llamado conciliador.

La representacion crea negocios juridicos donde existe una distincién entre el sujeto que hace
la declaracién de voluntad y aquel sobre quien recaen los efectos de la declaracién. La
representacion se caracteriza por la actuacién alineo nomine, es decir por cuenta ajena.

El poder es la facultad de representacion otorgada por negocio juridico, que da al apoderado la
potestad de producir efectos juridicos a favor y en contra del poderdante, mediante los
negocios concluidos a su nombre, y por esto cae en este aspecto bajo el concepto de los
derechos de modificacién. Este caracter de potestad resalta con maxima claridad en el poder
irrevocable, pero se da también en el revocable en tanto no haya sido revocado.

La instancia administrativa tiene la facultad de declarar la confidencialidad de los documentos
presentados ante el presente procedimiento por parte de los administrados, siempre y cuando

sea previsto como causal de solicitarlo y cumpla con los requisitos exigidos, de conformidad

33



VI.

con el numeral 3.2 del articulo 3 y el numeral 2 de la IV Disposicion General de la Directiva N°
001-2008-TRI-INDECOPI, la cual aprueba la Directiva sobre confidencialidad de la informacién
en los Procedimientos seguidos por los Organos Funcionales del Indecopi.

La abstencién trata de evitar que, en todo caso, quien tenga unas determinadas relaciones
personales con los interesados, en asunto sometido a conocimiento y decision de la
administracién, o con las implicaciones del asunto mismo que puedan comportar riesgo para la
imparcialidad en su actuacion, intervenga en él de cualquier modo relevante como 6rgano de la

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

PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE

DENUNCIADO

MATERIA ; DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca en parte la resolucién venida en grado, en el extremo que

declaré fundada la denuncia presentada por el seior |

- contra ; ¥, en consecuencia, se declara
infundada la misma, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que Ila
referida entidad financiera cumplié con acreditar la validez de Ia operacion
realizada el 4 de agosto de 2018, por el importe ascendente s

Asimismo, se confirma en parte Ia resolucién recurrida, en el extremo que
declaré fundada la denuncia presentada por el seior [N
I contra _ por infraccion de los articulos 18°
y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por
cuanto no se acredité que la entidad bancaria haya adoptado las medidas de
seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacién de quince (15)

transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a
otras cuentas, por un monto acumulado de NN

Finalmente, se confirma la resolucién apelada, en el extremo que declaré
fundada la denuncia presentada por el seﬁor*
contraﬁ, por infraccion de los articulos 18° y 19°
de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no
qued6 acreditado que la entidad bancaria haya adoptado las medidas de
seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacion de nueve (9)
transferencias realizadas con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante,
por un monto total de i

SANCIONES:

- 0,81 UIT, por no haber adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacién de dieciséis (16)
transferencias por un monto acumulado de

- 0,52 UIT, por no haber adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacion de nueve (9) transferencias

por el monto total de | NEEGN
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Lima, 3 de febrero de 2020
ANTECEDENTES

El 21 de diciembre de 2018, el seﬁor—
presentd una denuncia contra_
e Proteccion al

adelante, el Banco) ante la Comision
ede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comision), por presunta
infraccién de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo) sefialando lo siguiente: '

1.

(i)  Fue victima del robo bajo modalidad de fraude bancario de manera
sistematica por montos menores, la cual se realizd mediante
transferencias desde su Cuenta de Ahorro a otras
cuentas, por la suma total de ;

(i) el 4 de agosto de 2018, luego de verificar en la entidad bancaria que no
solicitd un cédigo de transferencia y que no existia el cobro por dicho
concepto, procedio a la suspension de su cuenta y solicito al proveedor
el cambio de su tarjeta de débito, motivo por el cual el Banco le emiti6
una nueva tarjeta con otro cédigo para la realizacion de sus operaciones;

(i) el 6 de agosto de 2018, presentd un reclamo ante el Banco, quien le
solicité sesenta (60) dias para analizar el problema: sin embargo, a la
fecha de la denuncia, la entidad bancaria no se habia responsabilizado
por el reembolso del dinero;

(iv) el 19 de agosto de 2018, realiz6 un retiro y tomé conocimiento de que los
robos sistematicos por montos menores habian continuado en su cuenta
de ahorros, pese a que, desde el 4 de agosto de 2018, contaba con otra
tarjeta de débito y codigo; v,

(v) por lo expuesto solicitd, en calidad de medida correctiva, que el Banco
cumpliera con responder por el integro de sus ahorros, asi como
indemnizarlo por los dafios y perjuicios ocasionados a su persona.

2. Mediante Resolucion 1 del 23 de enero de 2019, la Secretaria Técnica de la
Comisién (en adelante, la Secretaria Técnica) admiti6 a tramite la denuncia
presentada por el seﬁor_efectué la siguiente imputacion de cargos:

“«

kaMERO: admitir a trémite la denuncia del 21 de diciembre de 2018,

preseniaco por o <o I <. - N
I - > S5ucre

() Presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de Ia Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado

RUC: 20100047218. Domicilio fiscal en Calle Centenario 156, Urb. Las Laderas de Melgarejo distrito de La Molina,
provincia y departamento de Lima, segun la informacién obtenida en www sunat.gob.pe.
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no habria adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de
evitar las transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros

qa ofras cuentas, bajo la modalidad de fraude bancaria
por un monto total ascendente a | EEGTTGIN

(i) Presunta infraccion al numeral 88.1 del articulo 88 de la Ley N° 29571,

. Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor
denunciado no habria cumplido con responder en el tiempo establecido el
reclamo presentado por la consumidora el 6 de agosto de 2018.

(i) Presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado
no habria adoptado las medidas de segquridad correspondientes a fin de
evitar que se sigan haciendo las transferencias de montos menores de la

cuenta de ahorros del seﬁor_otras cuentas, pese a que fue
suspendida y se entregé a este una nueva tarjeta con otro codigo.” (Sic)

En sus descargos, el Banco sostuvo lo siguiente:

(i)

(ii)

Las presuntas infracciones relativas a: (a) la falta de adopcién de las
medidas de seguridad para evitar transferencia de la cuenta de ahorros
del consumidor a otras cuentas; y, (b) no haber adoptado las medidas de
seguridad para evitar que se sigan efectuando transferencias por montos
menores de la cuenta de ahorros del denunciante a favor de terceros:
serian nulas, toda vez que no permitia determinar e identificar
inequivocamente cudles serian las operaciones materia de analisis por
parte de la autoridad administrativa, lo cual era fundamental para ejercer
su derecho de defensa; vy,

el consumidor no acredit6 que haya presentado un reclamo en su
establecimiento el 6 de agosto de 2018.

Por Resolucién 6 del 10 de mayo de 2019, la Secretaria Técnica amplié la
imputacién de cargos contenida en la Resolucién 1 del 23 de enero de 2019,
conforme a lo siguiente:

1.)

PRIMERO: ampliar la imputacion de cargos establecida mediante Resolucion
N° 1 del 23 de enero de 2019, respecto a la denuncia interpuesta por el sefior
I EE——— -
a presunta Infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no
habria adoptado las medidas de seguridad a fin de evitar que se realizaran
transferencias a cuentas de terceros desde la cuenta de ahorros de titularidad
del consumidor en el periodo comprendido del 4 al 19 de agosto de 2018, pese

a que la cuenta del consumidor se encontraba suspendida y se le entregé una
nueva tarjeta con otro cédigo.” (Sic)

El 13 de junio de 2019, el Banco presenté sus descargos por la ampliacion de

cargos, alegando que el consumidor no acredito el defecto atribuido sobre el
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hecho consistente en que, del 4 al 19 de agosto de 2018, se hubieran realizado
transferencias bancarias a favor de cuentas de terceros con cargo a su cuenta
de ahorros.

6. Através de la Resolucion 1387-2019/CC1 del 5 de julio de 2019, la Comision
emitio el siguiente pronunciamiento:

(i)  Declar6 fundada la denuncia interpuesta por el sefior - contra el
Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Caédigos, al considerar
que no quedo acreditado que el referido proveedor haya adoptado las
medidas de seguridad correspondientes, a fin de evitar la realizacion de
dieciséis (16) transferencias de montos menores de la Cuenta de Ahorros

* a otras cuentas, por un monto total de NN

sancionandolo con una multa de 0,81 UIT;

(i)  declaré fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por infracciéon
de los articulos 18° y 19° del Cédigo, al considerar que no quedé
acreditado que el proveedor denunciado haya adoptado las medidas de
seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacién de nueve (9
transferencias de montos menores de la Cuenta de Ahorros ﬂ

a otras cuentas, por un monto total de |
sancionandolo con una multa de 0,52 UIT; '

(iii)  declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por infraccion

-del articulo 88° del Cédigo, al considerar que no quedé acreditado que la
referida entidad bancaria haya incumplido con responder en el tiempo
establecido el reclamo presentado por el consumidor el 6 de agosto de
2018;

(iv) ordend al Banco -en calidad de medidas correctivas- que dentro del plazo

de quince (15) dias habiles de notificada la citada resolucién, cumpliera
con: (a) extornar a la Cuenta de Ahm de
titularidad del sefior [} 1a suma de , mas los intereses,

comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018 hasta la
fecha de cumplimiento de la medida correctiva; v, (i) extornar a la cuenta
de ahorros del denunciante la suma de ﬂ mas los intereses,
comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018 hasta la
fecha de cumplimiento de la medida correctiva:

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

(vi) dispuso la inscripcion del denunciado en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi (en adelante, el RIS), una vez que la resolucién

7 quedara firme en sede administrativa.

Cabe indicar que la Comisién dejé sin efecto la imputacién referida a que la entidad bancaria no adopté las medidas
de seguridad necesarias a fin de evitar que se sigan haciendo las transferencias de montos menores de la cuenta de
ahorros del denunciante a otras cuentas (Resolucién 1), en tanto consideré que la imputacién referida a que el
denunciado no adopté las medidas de seguridad pertinentes a fin de evitar que se realizaran transferencias a otras
cuentas desde la cuenta del denunciante en el periodo comprendido del 4 al 19 de agosto de 2018 (Resolucion 6),
subsumia adecuadamente los hechos materia de denuncia.
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7. El25dejulio de 2019, el sefior |l are'6 la Resolucion 1387-2019/CC1,
manifestando lo siguiente:

()  Las operaciones no realizadas por su persona, por las cuales se sustrajo
dinero de su cuenta de ahorros, ascendia a un total de ciento trece (113)
transacciones, por un importe de [ IENEGNzG: Y,

(i) ello se corroboraba de su mismo estado de cuenta; sin embargo, dicho
documento no pudo ser presentado en su debido momento en la medida
que el denunciado no cumplié con entregarle la referida documentacién
cuando fue solicitada, justificando dicha negativa en la existencia de un
proceso en tramite.

8.  Posteriormente, el 6 de junio de 2019, el Banco apel6 la Resolucion 1387-
2019/CC1, alegando lo siguiente:

() Se debia declarar la nulidad de la Resolucion 1387-2019/CC1, por
vulneraciéon del principio de Debido Procedimiento, en tanto que la
Comision se pronuncio y lo sancioné por un hecho que no constituia el
~cargo expresamente imputado en el procedimiento;

(i)  enefecto, la Comision se pronuncié sobre el hecho que no habria evitado
la realizacién de transferencias a otras cuentas, lo cual no era el hecho
expresamente imputado en su contra, dado que, mediante la Resolucion
6 (ampliacion de cargos) finalmente se le imputd, como presunta
infraccion, el no haber evitado la realizacidn de transferencias a cuenta
de terceros, afectando asi su derecho de defensa:

(i) no obraba medio probatorio alguno en la denuncia que acreditara
fehacientemente que entre el 13 de julio y el 18 de agosto de 2018 se
hayan realizado transferencias bancarias a favor de cuentas de terceros
con cargo a la cuenta de ahorros del consumidor;

(iv) sin perjuicio de ello, las operaciones cuestionadas por el sefior
eran veinticinco (25) transferencias bancarias realizadas entre las
cuentas del propio denunciante bajo la glosa “TRAN.CTAS.PROP.HK® y
una transaccion de retiro de efectivo, bajo la glosa “TRA O/CTA —
AGENTE", conforme lo acreditaba con los estados de cuenta
correspondiente a los meses de julio y agosto de 2018:

(v) a fin de acreditar la validez de la unica operacién que no fue una
transferencia bancaria entre las propias cuentas del consumidor
adjuntaba el reporte “Detalle de transacciones procesadas agente -
correspondiente al retiro de efectivo efectuado por un agente
corresponsal, el cual registraba ademas la fecha, hora y monto del

7 mismo, asi como su respectiva clave secreta, ello mediante la glosa
denominada “NNSC”; '

(vi) no correspondia otorgar medida correctiva alguna, dado que las
transferencias bancarias fueron efectuadas entre las propias cuentas del
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denunciante, ademas, la operacion del 4 de agosto de 201 8, consistié en
un retiro de efectivo realizado en un agente corresponsal;

(vii) la sanci6n impuesta en su contra no ha sido debidamente sustentada, en
tanto que no se efectud un correcto andlisis de la misma:

(viii) en tanto no se registraron en la cuenta de ahorros del denunciante
transferencias bancarias a favor de cuentas de terceros, la autoridad
administrativa debia dejar sin efecto la sancion impuesta en su contra; y,

(ix) solicité la confidencialidad de los estados de cuenta de los meses de julio
y agosto de 2018 de las Cuentas de Anorros || N v [
I =bas de titularidad del consumidor.

En la medida que el sefior |l no ha cuestionado el extremo de Ia
Resolucion 1387-2019/CC1 que le resulté desfavorable, descrito en el numeral
(iii) del parrafo 6 de la presente resolucién; tal extremo quedo consentido.

ANALISIS

Cuestiones previas:

- Sobre la apelacion del denunciante

10.  Preliminarmente corresponde precisar que, en su apelacion, el sefor -
sostuvo que las operaciones no realizadas por su persona, a través de las
cuales se sustrajo dinero de su cuenta de ahorros, ascendian a un total de
ciento trece (113) operaciones, por el importe de I sicndo tal hecho
acreditado con su mismo estado de cuenta, el cual, si bien no fue presentado
en su debido momento, ello se debié a que la entidad financiera no cumplié
con entregarle la referida documentacion en el momento que fue requerido,
justificando su negativa en la existencia de un proceso en tramite.

Al respecto, este Colegiado advierte que los hechos cuestionados por el
consumidor, si bien estan referidos a transferencias realizadas con cargo asu
cuenta de ahorros, lo cierto es que en el caso en particular las operaciones
materia de pronunciamiento se circunscriben Gnicamente a veintiséis (26)
operaciones realizadas entre el 13 de julio al 18 de agosto de 2018.

En ese sentido, de la revision del total de transacciones invocadas por el
denunciante en su recurso de apelacion, se advierte que las mismas hacen
referencia a operaciones adicionales realizadas en marzo, abril, mayo y junio
de 2018, las cuales no fueron denunciadas en el presente procedimiento, por
lo que carece de objeto emitir un pronunciamiento al respecto.

Sin perjuicio de ello, se deja a salvo el derecho del denunciante de realizar las
acciones que estime convenientes en resguardo de sus intereses respecto de
tales transacciones.
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II-  Sobre la solicitud de confidencialidad

14. La Directiva 001-2008/TRI-INDECOPI sobre Confidencialidad de la
Informacién en los Procedimientos Seguidos por los Organos Funcionales del
Indecopi, desarrolia y reglamenta el procedimiento para otorgar un tratamiento
confidencial a la informacién presentada en el marco de los procedimientos
que se tramitan ante los érganos funcionales del Indecopi y garantizar la
reserva de dicha informacion. o

15. Dicha norma establece que podra considerarse confidencial la informacién
presentada por las partes o terceros en el marco de un procedimiento seguido
ante Indecopi, cuya divulgacién implique una afectacion significativa para el
titular de la misma o un tercero del que el aportante la hubiere recibido, u

otorgue una ventaja significativa para un competidor del aportante de la
informacién:. Entre estas se encuentran:

() El secreto comercial, entendido como aquella informacion cuya
importancia para el desarrollo de la actividad empresarial obliga a las
empresas a mantenerla fuera del alcance de terceros;

(i) el secreto industrial, entendido como el conocimiento tecnoldgico referido
a procedimientos de fabricacién o produccién en general, o el
conocimiento vinculado al empleo y aplicacion de técnicas industriales,
que permitan obtener o mantener una ventaja competitiva 0 econémica
frente a terceros;

(iii) la informacion que afecte la intimidad personal y familiar de las partes
involucradas en un procedimiento; Y,

(iv) lainformacion proveniente de terceras personas ajenas al procedimiento
de investigacion cuya divulgacion sin previa autorizacion podria
ocasionarles un perjuicio.

16. Asimismo, la Directiva 001-2008/TRI-INDECOPI dispone que para otorgarse
tratamiento confidencial debera cumplirse con los siguientes requisitos,
establecidos en su articulo 3°.2

3 DIRECTIVA 001-2008/TRI-INDECOPI. DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN LOS

PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPI.

2. Informacién confidencial.

2.1. Podré declararse confidencial aquella informacién presentada por las partes o terceros en el marco de un
procedimiento seguido ante INDECOPI, cuya divulgacién implique una afectacién significativa para el titular de la
misma o un tercero o del que el aportante la hubiere recibido, u otorgue una ventaja significativa para un competidor
del aportante de la informacién. .

4 DIRECTIVA 001-2008/TRI-INDECOPI. DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN LOS
PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPI. (...) 3.2. Al solicitar la
confidencialidad de la informacién, el aportante de la misma debera cumplir con los siguientes requisitos;

a) Incluir expresamente el pedido de confidencialidad de la informacion en el mismo escrito en que ésta es presentada
0 en el acta cuando se trate de una visita inspectiva y se ha solicitado la exhibicién de informacion documentaria.

7 Caso contrario, la autoridad no sera responsable de su divulgacion.

b) Identificar en el escrito, de manera clara y precisa, cudl es la informacién cuya declaracién de confidencialidad se
solicita y en qué documentos y en qué parte de dichos documentos esta incluida. El solicitante no podra solicitar la
confidencialidad, de forma genérica, de toda la informacién presentada o contenida en los documentos sefialados,
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(i)  Incluir expresamente el pedido de confidencialidad de la informacién en
el mismo escrito en que ésta es presentada;

(i) identificar en el escrito, de manera clara y precisa, cual es la informacion
cuya declaracién de confidencialidad se solicita; '

(iii) justificar la solicitud, bajo apercibimiento de denegar el pedido de
confidencialidad; vy,

(iv) presentar un resumen no confidencial suficientemente detallado que
permita una cabal comprensiéon del contenido sustancial de Ia
informacion cuya declaracién de confidencialidad se solicita.

17. En el presente caso, mediante escrito del 6 de junio de 2019, el Banco solicitd
que se declare la reserva de los estados de cuenta de los meses de julio
agosto de 2018 de las Cuentas de Ahorros || EEEEGNG yi
[l ambas de titularidad del consumidor.

18. Es asi que, a efectos de determinar si debe declararse la confidencialidad de
la informacién proporcionada por el Banco, sera necesario evaluar la
naturaleza de la informacion aportada.

19.  De la revision del mismo, se puede concluir que la informacién ahi contenida
no encaja dentro de los supuestos establecidos en la Directiva 001-2008/TRI-
INDECOPI para ser considerada como confidencial, en tanto no constituye un
secreto comercial, no se encuentra vinculado a un conocimiento tecnolégico o
de tecnicas industriales que permita obtener o mantener una ventaja
competitiva 0 econdmica frente a terceros, no afecta la intimidad personal y
familiar de las partes involucradas en el procedimiento ni causa perjuicio a
terceras personas.

20. Aunado a lo anterior, corresponde indicar que mediante Proveido 1 del 16 de
octubre de 2019 (notificado al denunciante el 24 de octubre de 2019) se
traslad¢ dicha informacion al consumidor solicitandole ademas que precise si
se encontraba de acuerdo con que se declare la confidencialidad de tales
documentos; no obstante, pese haber sido notificado correctamente, el sefior

no formuld cuestionamiento al respecto, solicitando -incluso- que se
trasladaran los mismos en el marco del presente procedimiento.

salvo que sean obtenidos durante el desarrollo de entrevistas o visitas de inspeccién in situ. En este ultimo caso, el
Secretario Técnico o Jefe de Oficina de la dependencia resolutiva correspondiente requerira al solicitante en el curso
del procedimiento que precise Ios alcances de su solicitud, para lo cual le otorgara un plazo de siete (7) dias habiles.
c) Justificar la solicitud, en caso que se trate de la informacion a que se refiere el numeral 2.1. Si la parte solicitante
no justifica su pedido, el Secretario Técnico o Jefe de Oficina debera requerirselo, otorgéndole un plazo de cinco (5)
dias habiles para ello, bajo apercibimiento de denegar el pedido de confidencialidad.

7 d) Presentar un "resumen no confidencial" suficientemente detallado que permita una cabal comprensién del
contenido sustancial de la informacién cuya declaracién de confidencialidad se solicita. En caso que la informacion

esté compuesta de series estadisticas, ésta debera ser presentada mediante indicadores que permitan apreciar la
tendencia.
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En virtud de las consideraciones expuestas, este Colegiado considera que
corresponde denegar el pedido de confidencialidad planteado por el Banco
respecto de los estados de cuenta del consumidor.

Sobre el deber de idoneidad

22.

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

En ese sentido, 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
adquisicion del producto o la prestacion del servicio, asi como a la
normatividad que rige su prestacion. '

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o porgque 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 este no le es imputable.

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

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

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°. Obligacién de los
proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos: por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al.prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de losg productos y servicios y éstos, asi como por el contenido
y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°. Responsabilidad
administrativa del proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente
Cédigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. (...)
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El articulo 104° del Codigo establece que el proveedor es administrativamente
responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre el producto o servicio
determinado y que es exonerado de responsabilidad administrativa si logra
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que
configure una ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de

hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectados.

Sobre la responsabilidad del Banco en las operaciones de transferencias con
cargo a la cuenta de ahorros del consumidor por un monto

En su denuncia, el sefior sefnalé que fue victima de robo bajo la
modalidad de fraude bancario de manera sistematica por montos menores, el
cual se realizé mediante transferencias desde su Cuenta de Ahorros

a otras cuentas, por la suma total de [l de o cual tomé
conocimiento el 4 de agosto de 2018, fecha en la cual se suspendid su cuenta
y solicité al proveedor el cambio de su tarjeta de débito, motivo por el cual la
entidad bancaria le emitié una nueva tarjeta con otro cédigo para la realizacion
de sus operaciones.

La Comision declaré fundada la denuncia presentada contra el Banco, por
infraccién de los articulos 18° y 19° del Codigo, al considerar que no quedd
acreditado que el proveedor denunciado haya adoptado las medidas de
seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacién de dieciséis (16
transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros
a otras cuentas, por un monto acumulado de

En su apelacion, el Banco manifestd que no obraba medio probatorio alguno
en la denuncia que acreditara fehacientemente que entre el 13 de julio al 18
de agosto de 2018, se hayan realizado transferencias bancarias a favor de
cuentas de terceros con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante.

Sobre ello, resulta pertinente precisar que el hecho materia de controversia en
el presente extremo esta referido a la falta de adopcién de medidas de

LEY 29571, MODIFICADA POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 30 DE DICIEMBRE DE 2016. CODIGO
DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del
proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado
o la omision o defecto de informacién, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cédigo y demas
normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

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

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18. A criterio de la Comisién,
las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al cual los proveedores
son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no impone al proveedor
el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el deber de
entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.
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seguridad por parte del Banco para evitar la realizacion de transferencias
realizadas desde la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas en el
periodo comprendido del 13 de julio al 4 de agosto de 2018, por el importe total
de iy no la realizacion de transferencias bancarias a favor de
cuentas de terceros con cargo a la cuenta de ahorros del consumidor, de alli
que correspondia desvirtuar lo alegado por la entidad bancaria al respecto.

RESOLUCION 0315-2020/SPC-INDECOP!
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30. Ahora bien, analizando la controversia del caso, obra en autos copia del
voucher del 4 de agosto de 2018, en donde constan las transferencias
realizadas del 13 de julio al 4 de agosto de 2018, tal como se muestra a
continuacion:
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dicesiete (17) las transferencias cuestionadas por el sefor , las

31.  Del cotejo del medio de prueba previamente citado, se evidencia iue fueron
mismas que ascendian al importe total de s

32. Al respecto, el denunciante indico que las operaciones no reconocidas
ascendian a la suma total de | sin embargo, contrariamente a ello,
este Colegiado advierte que Unicamente se acredité la existencia de un
numero de operaciones que sumadas ascendian al importe total de ||}

Cabe indicar que el retiro en efectivo en ATM del 4 de agosto de 2018,
por el monto de ﬁ no sera analizado en el presente procedimiento,
dado que el consumidor Unicamente mencioné en su denuncia que las
operaciones que no reconocia fueron transferencias.

33. Dicho esto, al existir operaciones no reconocidas por el consumidor,
correspondia a la entidad bancaria acreditar fehacientemente que las mismas
fueron autorizadas por el tarjetahabiente, a fin de eximirse de responsabilidad.
En efecto, la comprobacién de un hecho negativo -como la no realizacién de
operaciones - 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 las operaciones cuestionadas se realizaron
validamente. Lo anterior, en atencion a la ventaja que posee la entidad
financiera en cuanto al manejo de informacion y de medios disponibles para
probar que las operaciones cuestionadas si se efectuaron.

34. A efectos de acreditar su posicidn, esto es, que las operaciones fueron
realizadas por el mismo denunciante, la entidad bancaria aportd -en su recurso
de apelacion-s el _documento denominado “Detalle de transacciones
procesadas . La imagen se reproduce a continuacién:

[Ver imagen en la siguiente pagina]

3
® En la foja 137 del expediente.
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35. Sumado a ello, mediante escrito del 4 de noviembre de 2019, el proveedor

denunciado aporté los documentos denominados “Homebanking»
correspondiente a las transferencias bancarias cuestionadas, medios de

prueba que se encontraban visados por la sefiora —
funcionaria responsable de la entidad bancaria. A manera ge ejemplo, se citara
una de ellas:

7-

10

De la foja 150 a 157 del expediente.
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36. De la valoracion de los medios probatorios aportados por la entidad bancaria,
este Colegiado advierte lo siguiente:

*  Operacitn realizada el 4 de agosto de 2018 por el monto de [N

37. De la lectura del documento denominado “Detalle de transacciones
procesadasw este Colegiado advierte que la operacion realizada
el 4 de agosto de , bor el monto de | consistié en una transaccion
de retiro en efectivo bajo la glosa “TRA O/CTA — AGENTE”, siendo que de los
documentos aportados por la entidad bancaria (ver parrafo 34) acreditarian de
manera fehaciente la validez de la referida operacion, en tanto permiten
verificar los siguientes datos: (a) fecha; (b) hora; (c) monto y tipo de operacion;

(d) el uso de la tarjeta del denunciante: y, (e) la respectiva clave secreta (glosa
“‘“NNSC). : ’

38. Asi, en tanto qued6 acreditada la validez de la operacién realizada el 4 de
agosto de 2018, por el importe ascendente aﬁ, corresponde revocar
en parte la resolucion venida en grado en el extremo que declaré fundada la
denuncia interpuesta contra el Banco; y, en consecuencia, declarar infundada
la misma, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda
vez que la referida entidad financiera cumplié con acreditar la validez de la
operacion antes precisada.

. Operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de agosto de 2018

39. Respecto de las operaciones realizadas del 13 de julio al 2 de agosto de 2018,
esta Sala considera que los medios probatorios presentados por la entidad
financiera para acreditar la validez del cargo de tales transacciones no son
suficientes para evidenciar si estas fueron efectuadas en cumplimiento de los
requisitos minimos exigidos para su ejecucion, en tanto de su contenido y
valoracion no se permite evidenciar el uso conjunto de la respectiva tarjeta de
deébito y el correcto ingreso de la clave secreta, a fin de eximir de
responsabilidad al Banco. |

40. En este punto, es preciso mencionar que, si un proveedor considera que el
defecto acreditado en el procedimiento no le es imputable, debera presentar
los medios probatorios idéneos que permitan demostrar ello, mas alla de la
mera contradiccion.

41. Cabe precisar que, si bien la entidad financiera present6 una tabla de datos de
las operaciones cuestionadas, la cual contendria informacion que daria cuenta
del correcto ingreso de la tarjeta y clave del denunciante, lo cierto es que dicho
medio probatorio Unicamente se trata de un cuadro de detalle elaborado por la

7 propia entidad financiera, mas no un reporte o una impresién de su sistema
que dé cuenta de los hechos invocados en su defensa, motivo por el cual dicha
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tabla no podria sustentar por si sola el cumplimiento de los requisitos minimos
exigidos para su ejecucion.

Debe senialarse que, si bien en virtud del principio de presuncién de veracidad
se debe presumir que la documentacién proporcionada por los administrados
es cierta, debe reconocerse que en un procedimiento administrativo -donde
precisamente se encuentra discutiendo la validez de operaciones imputadas
al consumidor- la entidad financiera debe poder sustentar fehacientemente
ante la Administracién que no cometio la conducta imputada en su contra, mas
aun teniendo en cuenta la posicién que ostenta el Banco frente al consumidor;
sin embargo, pese a ello, el denunciado no ha presentado elementos de
prueba suficientes que acrediten sus afirmaciones.

En atencion a lo expuesto, esta Sala considera que corresponde confirmar en
parte la resoluciéon venida en grado en el extremo que declaré fundada la
denuncia contra el Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Caédigo,
por cuanto no quedd acreditado que la entidad bancaria haya adoptado las
medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacién de
dieciseis (16) transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros del
denunciante a otras cuentas, por un monto acumulado de e

Sobre la_responsabilidad del Banco para _gue se sigan realizando
transferencias de la cuenta de ahorros del consumidor en el periododel 4y 18
de agosto de 2018

El sefor |l denuncio que el 19 de agosto de 2018, realizé un retiro en
una de las agencias del proveedor y tomé conocimiento de que los robos
sistematicos por montos menores habian continuado en su cuenta de ahorros,
pese a que, desde el 4 de agosto de 2018, contaba con una nueva tarjeta de
debito y otro cédigo.

La Comisién declaré fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, tras
considerar que no quedé acreditado que el referido proveedor haya adoptado
las medidas de seguridad correspondientes, a fin de evitar la realizacion de
nueve (9) operaciones de montos menores, transferidas de Ia cuenta de
ahorros del consumidor a otras cuentas por un monto total de I

Atendiendo a los alegatos del Banco expuestos en su recurso de apelacion,
obra en autos copia del voucher del 20 de agosto de 2018, en donde constan
las transferencias realizadas del 5 de julio al 19 de agosto de 2018, tal como
se muestra a continuacion:
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47. Del medio probatorio antes citado se evidencia que las transferencias
cuestionadas por el consumidor, debitadas de su cuenta de ahorros, fueron
nueve (9), las mismas que ascendian a un total de [ Bl Cabe precisar
que, los retiros en efectivo en cajero ATM del 19 y 20 de agosto de 2018 no se
estan considerando en tanto que el consumidor Gnicamente sefalé en su
denuncia que las operaciones que no reconocia se trataban de transferencias.

48. Respecto de tales transacciones, en su apelacién, el Banco sefiald que las
operaciones denunciadas por el sefior I s< trataban de transferencias

realizadas a cuenta del propio denunciante y no a terceros, como lo sostuvo la
Comision.

49. Para acreditar ello, adjunté los estados de cuenta del sefior - (Cuenta

de Anorros [N v NN v o documento
7 denominado “Homebanking” (ver parrafo 35); sin embargo, de la revision de

" De la foja 140 a 146 del expediente.
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dichos documentos no se advierte que las operaciones denunciadas hayan
sido transferidas a otra cuenta de titularidad del consumidor_
Bl e la medida que tales documentos, si bien brindan informacion de la
cuenta afectada y/o beneficiaria con algun cargo o depésito, respectivamente,
no registran la cuenta desde la cual se origina o a la cual se destina tales
transacciones. En ese sentido, no existe algin tipo de numeracion, cédigo u
otro que vincule las operaciones cuestionadas con la cuenta de destino,

inclusive, el estado de cuenta originario ni siquiera
evidencia a que cuenta se dirigieron las operaciones materia de denuncia.

Es importante sefalar que, aun cuando el documento denominado
‘Homebanking” registra la glosa “TRAN.CTAS.PROP.HK”, el Banco no ha
cumplido con detallar en el procedimiento el detalle de dicha glosa; siendo que

tal informacién por si sola no permite acreditar los hechos invocados por la
entidad financiera en su defensa.

En este punto corresponde reiterar que, al existir operaciones no reconocidas
por el consumidor, correspondia a la entidad bancaria acreditar
fehacientemente que las mismas fueron autorizadas por el tarjetahabiente, a
fin de eximirse de responsabilidad. Sin embargo, el Banco se limit a sefialar
en su apelacion que dichas transferencias fueron realizadas a una cuenta
propia del consumidor, sin haber aportado los documentos de prueba
pertinentes a efectos de poder acreditar la validez de las mismas; pese a que
se encontraba, sujeta a ello acorde al articulo 173.2° del Texto Unico Ordenado
de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
el Decreto Supremo 004-2019-JUS* (en adelante, el TUO de la LPAG), que
establece la obligacién de los administrados de aportar pruebas y el articulo
196° del Codigo Procesal Civils, que dispone que la carga de la prueba
corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretensién®.

En efecto, es importante destacar que si bien la autoridad administrativa debe
cefiir su actuacién a los principios que rigen el procedimiento, tal como el
impulso de oficio, en virtud del cual debe ordenar la realizacién o practica de
los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las
cuestiones necesarias; lo cierto es que ello no implica que deba sustituir a los

administrados en el rol que la norma les asigna expresamente, tal como la
carga de acreditar sus afirmaciones.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 173°.- Carga de la prueba.

(..) = ‘

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CODIGO PROCESAL. CIVIL. Articulo 196°.- Carga de la prueba.- Salvo disposicion legal diferente, la carga de

probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos
hechos.
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53. En ese sentido, esta Sala considera que los documentos presentados por el
Banco no permiten acreditar que las nueve (9) operaciones cuestionadas por
el monto total de || fusron realizadas validamente.

54. Considerando lo desarrollado, y a que se han desestimado los alegatos de
apelacién del denunciado, esta Sala coincide con la primera instancia en
determinar la responsabilidad del Banco por el presente extremo; y, por
consiguiente, ratifica la responsabilidad del proveedor denunciado sobre la
infraccion del deber de idoneidad atribuida, confirmando asi la resolucion
venida en grado que declard fundada la denuncia.

55. Por las consideraciones previamente expuestas, corresponde confirmar la
resolucién recurrida, en el extremo que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, en tanto no qued6 acreditado que la entidad bancaria haya adoptado
las medidas de seguridad correspondientes a fin de evitar la realizacion de
nueve (9) transferencias realizadas con cargo a la cuenta de ahorros del

denunciante, por un monto total de _

Sobre la medida correctiva ordenada

56. El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancién
administrativa que corresponda al proveedor, el Indecopi puede dictar a pedido
de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementarias®.

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

14 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 infraccién 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 oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento. Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

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

(...)

16 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...).
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En el presente caso, la Comisiéon ordené al Banco como medida correctiva
que, dentro del plazo de quince (15) dias habiles de notificada dicha
resolucion, cumpla con: (a) extornar a la Cuenta de Ahorros

, de titularidad del sefior [} '2 suma de , mas los
intereses, comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta
la fecha de cumplimiento de la medida correctiva: y, (i) extornar a la cuenta de
ahorros del denunciante la suma de | m3s los intereses,
comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha
de cumplimiento de la medida correctiva.

Sin embargo, en tanto quedé acreditada Ia validez de la operacion realizada el
4 de agosto de 2018, por el importe ascendente a_, corresponde
ordenar Unicamente como medida correctiva la devolucion del importe

ascendente a | por las dieciséis (16) operaciones no reconocidas
por el consumidor.

En ese sentido, corresponde revocar la medida correctiva ordenada por la
Comisién; y, en consecuencia, dictar como tal que el Banco, en un plazo no
mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucion, cumpla con: (a) extornar a la Cuenta de

Ahorros — de titularidad del sefior [l 12 suma de |}

por las dieciséis (16) operaciones no reconocidas, mas los intereses,
comisiones y gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha
de cumplimiento de la medida correctiva; y, (i) extornar a la cuenta de ahorros
del denunciante la suma de —, mas los intereses, comisiones y
gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de
cumplimiento de la medida correctiva.

Asimismo, se informa al Banco que debera presentar los medios probatorios
que acrediten el cumplimiento de la misma ante la Comisién, 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 multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cddigo.

Por otro lado, se informa al sefior [l aue -en caso se produzca el
incumplimiento del mandato- podra comunicarlo a la Comision, 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+,

RESOLUCION 076-2017-INDECOPI/COD. APRUEBAN DIRECTIVA  006-2017/DIR-COD-INDECOP|
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 érgano resolutivo considere lo acordado por las partes durante la relacién de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones recogidas
en los Titulo Il y Il del Codigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.
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Sobre la sancién impuesta

63.

A efectos de graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG recoge dentro
de los principios de la potestad sancionadora administrativa el principio de
razonabilidad, segun el cual la autoridad administrativa debe asegurar que 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 proporcionalidad, el cual supone una correspondencia entre la
infraccion y la sancién, con interdiccion de medidas innecesarias o excesivas.

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

.

En caso se ordenen medidas correctivas 0 medidas cautelares, la Resolucién Final debera apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado
a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cadigo.

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la administracién, a fin de garantizar
el cumplimiento de su decision, actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.

Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las
entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

(..)

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o 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 comisién de la infraccién;

b) La probabilidad de deteccion de la infraccién;

¢) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econdmico causado;

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucion que sanciond la primera infraccion.

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion: y

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 112°. - Criterios de graduacién de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccién.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

5. La naturaleza del perjuicio causado 0 grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. La reincideancia o incumplimiento reiterado, seglin sea el caso.

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

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.
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65. 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 comisién». 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 recibirian el mensaje de que, aun en caso de
que las conductas infractoras fuesen detectadas, el beneficio obtenido con la
infraccién sera superior a la sancién administrativa, razén por la que podrian
optar por cometer la infraccién. -

66. En el presente procedimiento, la Comision sancioné al Banco con una multa
total de 1,33 UIT: (i) 0,81 UIT, por no haber adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacion de dieciséis (16) transferencias
de montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas,
por un monto total de MM . v. (i) 0,52 UIT, por no haber adoptado las
medidas de seguridad pertinentes a fin de evitar la realizacién de nueve (9)
transferencias de montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a
otras cuentas, por un monto total de

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
para evitar o mitigar sus consecuencias.

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

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

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

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

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

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

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

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

Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacién de su personal en el cumplimiento del Cadigo.
Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte 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.

20 MORON, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del procedimiento Administrativo General. Lima: Gaceta Juridica,
2006. p. 627. "Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte més ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion, sino su aspecto represivo careceria de sentido.
Calificar o sancionar una conducta prohibida pero que genere alta rentabilidad con una sancién leve, es una invitacion
a transgredir la norma". '
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67. Sobre el particular, de la revisién de la Resolucién 1387-2019/CC1 se observa
que la Comisién, al momento de graduar la sancion impuesta al denunciado,
analizé los siguientes criterios:

Respecto a las transferencias por el monto total de!

- Dario resultante y naturaleza del perjuicio causado: se vio afectado
el patrimonio del consumidor dado que le fueron debitadas dieciséis
(16) transferencias no autorizadas a otras cuentas: asimismo, como
consecuencia del débito de tales operaciones, el saldo disponible del
consumidor se vio disminuido, no pudiendo disponer del monto
cuestionado.

- Efectos generados en el mercado: consistente en la desconfianza
causada entre los consumidores o usuarios de dichos servicios, los
cuales podrian considerar que se encuentran expuestos a un riesgo al
permitir que se realicen indebidamente dieciséis (16) transferencias no
reconocidas.

Respecto a las transferencias por el monto total de [N

- Daiio resultante y naturaleza del perjuicio causado: se vio

- afectado el patrimonio del consumidor dado que le fueron debitadas
nueve (9) transferencias no autorizadas a otras cuentas; asimismo,
como consecuencia del débito de tales operaciones, el saldo
disponible del consumidor se vio disminuido, no pudiendo disponer
del monto cuestionado.

- Efectos generados en el mercado: consistente en la desconfianza
causada entre los consumidores o usuarios de dichos servicios, los
cuales podrian considerar que se encuentran expuestos a un riesgo
al permitir que se realicen indebidamente nueve (9) transferencias no
reconocidas.

68. De este modo, se constata que la Comisién consideré criterios permitidos por
la normativa antes citada, los mismos que se basan en factores objetivos que
la Sala reconoce como validos, sin que el denunciado haya acreditado la
existencia de alguna circunstancia atenuante que justifique su reduccién.

69. Si bien el Banco sefalé que la Comisidn no efectud un correcto analisis que
permita determinar de forma objetiva la sancion, lo cierto es que, a
consideracion de este Colegiado, los hechos analizados en el presente
procedimiento ameritan sanciones de hasta 2 UIT2: no obstante, en atencion

z Véase Resolucion 1527-2018/SPC-INDECOPI.
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a la prohibicion de la reformatio in peius=(reforma en peor), la cual establece
que las segundas instancias administrativas o judiciales no podran emitir un
pronunciamiento empeorando la situacién de los apelantes en relacién con la
resolucién impugnada=, la Sala advierte que la sancién a imponer no puede
ser incrementada respecto de la que es cuestionada: en consecuencia,
corresponde confirmar la resolucion apelada, en el extremo que sanciond a la
entidad bancaria con una multa total de 1,33 UIT, por los hechos denunciados.

70. Finalmente, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del TUO de la LPAG=, se requiere al denunciado el cumplimiento
espontaneo de dicha prestacion, sin perjuicio de lo cual se le informa que la
presente resolucion serd puesta en conocimiento de la Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la
Ley le otorga.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento Y su inscripcion
en el RIS del Indecopi :

71.  En la medida que el Banco no ha fundamentado su apelacion respecto de los
extremos referidos a la condena al pago de las costas y costos del
procedimiento, ni sobre su inscripcién en el RIS -mas alla de la alegada
ausencia de responsabilidad desvirtuada precedentemente-, se asumen como
propias las consideraciones de la recurrida sobre tales puntos, ello, en virtud
de la facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG=.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.
Articulo 205°.- .
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a traves de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Perd, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
1. Que se trate de una obligacion de dar, hacer o no hacer, establecida a favor de la entidad.
2. Que la prestacion sea determinada por escrito de modo claro e integro.
3. Que tal obligacioén derive del ejercicio de una atribucion de imperio de la entidad o provenga de una relacion  de
derecho plblico sostenida con la entidad.
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
5. Que no se trate de acto administrativo que la Constitucion o la ley exijan la intervencion del Poder Judicial para su
ejecucion. .
6. En el caso de procedimientos trilaterales, las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas constituyen
titulos de ejecucion conforme a lo dispuesto en el articulo 713 inciso 4) del Cédigo Procesal Civil, modificado por la
Ley N° 28494, una vez que el acto quede firme o se haya agotado la via administrativa.

En caso de resoluciones finales que ordenen medidas correctivas, la legitimidad para obrar en los procesos civiles

de ejecucion corresponde a las partes involucradas.

s TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.
Articulo 6°. - Motivacion del acto administrativo.
6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes del
caso especifico, y la exposicién de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores
justifican el acto adoptado.
6.2 Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictdmenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifique de modo certero,
7 Y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto. Los informes, dictamenes o similares que
sirvan de fundamento a la decisién, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo.
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Sobre la remisién de la resolucion a la Superintendencia de Banca, Sequros y AFP

72. Este Colegiado considera que, habiendose verificado la comision de las
conductas infractoras imputadas contra el Banco y considerando que la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP constituye la entidad reguladora
y 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 que considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar en parte la Resolucion 1387-2019/CC1 del 5 de julio de 2019,
emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, enel
extremo que declar6 fundada la denuncia presentada por el sefior || G

Hcontra ; ¥, en consecuencia, se
eclara infundada la misma, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la

Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que la
referida entidad financiera cumplié con acreditar la validez de la operacion realizada
el 4 de agosto de 2018, por el importe ascendente el

SEGUNDO: Confirmar en parte la Resolucién 1387-2019/CC1, en el extremo que
declar6 fundada la denuncia presentada por el sefor

contra | ;o infraccion de los articulos 18° y 19° de
la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto no se
acredité que la entidad bancaria haya adoptado las medidas de seguridad
correspondientes a fin de evitar la realizacién de quince (15) transferencias de
montos menores de la cuenta de ahorros del denunciante a otras cuentas, por un

monto acumulado de || EGEGNG

TERCERO: Confirmar la Resolucion 1387-2019/CC1 en el extremo que declard

fundada la denuncia presentada por el sefior ﬁcontra
*, por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley

29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no quedé
acreditado que la entidad bancaria haya adoptado las medidas de seguridad

6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicion de formulas generales o vacias de fundamentacién para el
caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto.
No constituye causal de nulidad el hecho de que el superior jerarquico de la autoridad que emitié el acto que se
impugna tenga una apreciacion distinta respecto de la valoracion de los medios probatorios o de la aplicacion o
interpretacion del derecho contenida en dicho acto. Dicha apreciacién distinta debe conducir a estimar parcial o
totalmente el recurso presentado contra el acto impugnado.
6.4 No precisan motivacion los siguientes actos:

/ 6.4.1 Las decisiones de mero tramite que impulsan el procedimiento.

7 6.4.2 Cuando la autoridad estima procedente lo pedido por el administrado y el acto administrativo no perjudica

derechos de terceros.
6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrativos sustancialmente iguales, bastando la
motivacién unica.
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correspondientes a fin de evitar la realizacion de nueve (9) transferencias realizadas
con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, por un monto total de | N

CUARTO: Revocar la Resolucién 1387-2019/CC1, en el extremo relativo a la
medida correctiva; y, en consecuencia, se ordena a —
que en el plazo de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucion, cumpla con: (a) extornar a la Cuenta de Ahorros
_, de titularidad del seﬁorF, la suma de || por
as dieciséis (16) operaciones no reconocidas, mas los intereses, comisiones y
gastos generados desde el 5 de agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de
la medida correctiva; y, (i) extornar a la cuenta de ahorros del denunciante la suma

de I as los intereses, comisiones y gastos generados desde el 5 de
agosto de 2018, hasta la fecha de cumplimiento de la medida correctiva.

Informar a _ que debera presentar los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada ante la
Comisién de Proteccion 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 multa coercitiva conforme a lo

establecido en el articulo 117° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

De otro lado, se informa al sedor ||| GG o < < caso s
produzca el incumplimiento del mandato- podra comunicarlo a la Comisién de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, la cual evaluara la imposicion de
la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme alo
establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

QUINTO: Confirmar la Resolucién 1387-2019/CC1, en el extremo que sancioné a
Fcon una multa total de 1,33 UIT, por infraccion de
os articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, la misma que se encuentra disgregada de la siguiente manera: 0,81
UIT, por no haber adoptado las medidas de seguridad correspondientes a fin de
evitar la realizacion de dieciséis (16) transferencias por un monto acumulado defjjj
I v 052 UIT, por no haber adoptado las medidas de seguridad

correspondientes a fin de evitar la realizacion de nueve (9) transferencias por el
monto total de

SEXTO: Requerir a || NN - . imiento espontaneo de

la multa impuesta, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del Texto
Unico Ordenado de Ia Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS, precisandose, ademas, que los
actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimiento.
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SETIMO: Confirmar la Resolucion 1387-2019/CC1, en el extremo que ordend a
al pago de las costas y costos del procedimiento a

favor del sefior

OCTAVO: Confirmar la Resolucién 1387-2019/CC1, en el extremo que dispuso la
inscripcion deF en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopl, por Infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

NOVENO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor informe a la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,

la sancion impuesta am, en virtud del presente
procedimiento, para que, dicha entidad adopte las medidas que considere

pertinentes, en el marco de sus competencias.

Con la intervencién de los sefores vocales Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Silvia Lorena Hooker Ortega y José Francisco Martin Perla Anaya.

SPINOZA ESPINOZA
Vicepresidente :

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

La Vocal que suscribe el presente voto considera lo siguiente respecto al extremo
de la denuncia presentada por el sefior

I
por las transferencias no reconocidas:

1. El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS (en
adelante, el TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General)?,

(en adelante, el Banco)

24

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 10°.- Causales de nulidad. Son vicios del

acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucién, a las leyes o a las normas reglamentarias. :

2. Eldefecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos
de conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14°,

3. Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacién automatica o por silencio
administrativo positivo, por los que se adquiere facultades, o derechos, cuando son contrarios al ordenamiento
juridico, o cuando no se cumplen con los requisitos, documentacion o tramites esenciales para su adquisicién.
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establece como causales de nulidad del acto administrativo, la omision o
defecto de sus requisitos de validez, entre los cuales se encuentra el
procedimiento regular que debe preceder la emision del acto.

2. En el presente caso, el sefior Fseﬁalé que fue victima de robo bajo la

modalidad de fraude bancario de manera sistematica por montos menores,
delito que se perfeccioné mediante transferencias desde su Cuenta de Ahorros
_ a otras cuentas, por la suma total de [ ] N, o< 10
cual tomo conocimiento el 4 de agosto de 2018, fecha en la cual se suspendio
su cuenta y solicité al proveedor el cambio de su tarjeta de débito, motivo por

el cual la entidad bancaria le emitié una nueva tarjeta con otro cédigo para la
realizacién de sus operaciones.

3. Asimismo, denuncié que el 19 de agosto de 2018, realizé un retiro en una de
las agencias del proveedor y tomé conocimiento de que los robos sistematicos
por montos menores habian continuado en su cuenta de ahorros, pese a que,
desde el 4 de agosto de 2018, contaba con una nueva tarjeta de débito y otro
cadigo. S

4. La Comisién declard fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, al considerar que no
quedo acreditado que las transferencias cuestionadas hayan sido validamente
autorizadas por el consumidor, en cumplimiento de las medidas de seguridad
respectivas. :

5. Pues bien, 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 dicho titular suele realizar, la
frecuencia entre operacion y operaciéon, 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 Gnicamente en virtud del consumo total mensual generado por el
cliente. Por ello, la entidad financiera tiene la obligacién de contrastar las
operaciones materia de denuncia con transacciones procesadas en periodos
anteriores a efectos de validarlas y permitir que se procesen.

5. Cabe indicar que, aun cuando el denunciante no cuestione una presunta
inusualidad en las operaciones reclamadas respecto de otras que hubiera
realizado con anterioridad; lo cierto es que tal como fue referido en el parrafo
precedente, correspondia a la autoridad administrativa analizar el
cumplimiento del deber de idoneidad en virtud de las medidas de seguridad
adoptadas por el proveedor frente a las transacciones cuestionadas.

4. Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccién penal, o que se dicten como consecuencia de la
misma.

M-SPC-13/1B 28/29

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



r) A
- 212
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

|
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL |
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

Y PeRU FPresidence -~ B

RESOLUCION 0315-2020/SPC-INDECOP]

|
|
‘ " EXPEDIENTE 1421-2018/CC1

6. Asi, la Vocal que suscribe el presente voto considera que era deber de la
Comision recabar la informacién necesaria para emitir un pronunciamiento
acorde a lo denunciado por el titular de la cuenta, esto es, la falta de idoneidad
en el procesamiento de operaciones no reconocidas, lo cual implicaba también
evaluar las acciones de monitoreo en la cuenta como parte de las medidas de

seguridad a las que se encuentran obligados dichos proveedores
supervisados.

7. En ese sentido, al no evidenciarse dicha actividad probatoria en el
pronunciamiento recurrido, considero que corresponde declarar la nulidad de

la Resolucién 1387-2019/CC1, por una indebida motivacién, atendiendo a los
considerandos expuestos en el presente voto.

el

ROXANA MARIA IRMA BARRANTES CACERES
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