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

DENUNCIA

Con fecha 08 de marzo de 2016, JORGE LUIS GALLEGOS SOLIS (en adelante, el
“denunciante”), interpuso denuncia contra el Banco de Crédito del Per( (en adelante,
el “denunciado” o “BCP”), a fin de que el INDECOPI inicie un Procedimiento

Administrativo por incumplimiento al deber de idoneidad.

Fundamentos de Hecho y de Derecho:

o El dia 17 de julio de 2015, el denunciante realizd un depoésito en su cuenta de
ahorros N° 380-483327003 (en adelante, la “cuenta de ahorros”), ascendente a la
suma de S/. 47,781.53.

o Ese mismo dia, luego de haber realizado el referido deposito, el denunciante
realizo el retiro de la suma de S/. 8,500.00, de dicha cuenta.

o Luego del referido retiro, no volvio a realizar ningln otro movimiento en dicha
cuenta, pues se le extravio la Tarjeta.

o Posteriormente, el Banco le entreg6 una nueva Tarjera N° 4557-8809-1992-1693
(en adelante, la “Tarjeta Credimas”), con la cual realizd una serie de retiros
bancarios, siendo el ultimo, el realizado el dia 03 de octubre de 2015.

o Al obtener la Tarjeta Credimas, el personal del BCP le ofrecid que deposite el
monto de S/. 3,500.00 en el sistema de Plazo fijo, a lo cual el denunciante acepto;
no obstante, no le dieron comprobante alguno de ello. Luego de un mes, mediante
Ilamada telefonica nuevamente le propusieron que deposite el mismo monto, a lo
cual también acepto.

o Luego de semanas, cuando se acercé al Banco con su Tarjeta Credimas a realizar
un retiro, se dio con la sorpresa de que durante el periodo comprendido entre el 08
y 30 de octubre de 2015, se realizaron una serie de retiros que no reputa como

suyos; por lo que, ya no contaba con fondos en su cuenta.

Medios probatorios:



o Copia del Reclamo N° 224-2016/SAC-INDECOPI/ICA, de fecha 02 de marzo de
2016.
o Copia del movimiento bancario de la Cuenta de ahorro N° 380-32483327-0-03.

DESCARGOS

Mediante escrito del 01 de agosto de 2016, el BCP, aunque fuera de plazo, presenté su
escrito de descargos, a fin de que la Comisién declare infundada la denuncia. Ello en
base a lo siguiente:

Fundamentos de Hecho y de Derecho

o Que, debido al cambio de Tarjeta que realizo el denunciante, la Tarjeta vigente
vinculada a la cuenta de ahorros del sefior Gallegos Solis, a partir del 24 de agosto
de 2015, fue la Tarjeta N° 4557-8809-1992-1639 (“Tarjeta Credimas”).

o Toda operacién efectuada con la Tarjeta (fisica o de su numeracion), requiere del
empleo de la firma electrénica y se reputa ineludiblemente efectuada, reconocida
y aceptada por el cliente. Por lo que, el cliente asume la obligacién de mantener a
buen resguardo y bajo su posesion fisica, la Tarjeta, asi como en total reserva y en
secreto la firma electronica.

o No hay otro modo de ingresar a las cuentas incorporadas a este sistema de tarjetas
de débito sino con el uso de la tarjeta mas la clave secreta o firma electrénica.

o Los retiros efectuados a partir del 03 de octubre de 2015 (fecha que el denunciante
reconoce como Ultimo retiro valido), se realizaron en estricta observacion de las
normas técnicas como es el uso de la Tarjeta y su clave secreta, hecho que se
acredita con el reporte tdndem y las winchas auditoras.

o Antes de las operaciones no reconocidas, el denunciante no comunico el uso
irregular de su Tarjeta Credimas, ya que esta fue bloqueada recién el 17 de febrero
de 2016, por ende, no se puede reputar al BCP la responsabilidad por las presuntas
operaciones irregulares.

o Ademas de ello, el BCP cuenta con diversos mecanismos de seguridad para
realizar operaciones de manera segura en un cajero automatico, como el de

solicitar el nimero de DNI del cliente, para poder efectuar un retiro, asi como la



clave secreta; también hay topes diarios sobre los montos en las operaciones, y
cuando se detecta un fraude, se procede a deshabilitar la tarjeta comprometida y se
bloguea todas las cuentas involucradas, informando al cliente de lo sucedido.

Existe un sistema de monitoreo, el cual no emiti6 ninguna alerta por las
operaciones de retiro o de algiin comportamiento o patron de fraude en el periodo
del 08 al 30 de octubre de 2015, pues las operaciones se dieron en la jurisdiccién
del cliente, mediante operaciones continuas y sin tratarse de retiros con montos

tope; lo cual se ajusta al patron de consumos del denunciante.

Medios probatorios que se acompafian:

Copia del contrato de cuenta de ahorros y cartilla informativa suscrito por el
denunciante.

Copia del contrato modelo con las condiciones generales aplicables ha dicho
contrato, de la fecha de suscripcion del contrato del denunciante.

Copia de la solicitud de cambio de Tarjeta Credimas firmada por el denunciante.
Reporte tandem y winchas auditores debidamente visadas de las operaciones de
retiro cuestionadas.

Print debidamente visada de la pantalla de bloqueo de la Tarjeta Credimas.
Estados de cuenta de la Cuenta de ahorros del denunciante desde julio de 2015
hasta abril de 2016.

Informe de la empresa Deloitte & Touche, quien sefiala que las operaciones
realizadas en el BCP fueron efectuadas con la tarjeta de débito y con el empleo de

su clave secreta.

RESOLUCION EMITIDA POR LA COMISION DE LA OFICINA REGIONAL
DE INDECOPI DE ICA

Mediante Resolucion N° 205-2016/INDECOPI-ICA, del 22 de julio de 2016, la

Comisién de Proteccion al Consumidor, resolvio:

Primero: Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta contra el Banco de Crédito

del Peru, por infraccién al articulo 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y



Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que permitio
indebidamente que se efectlen retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorro N°
380-32483327-0-03, de titularidad del denunciante.

o Segundo: Ordenar al Banco de Crédito del Pert, como medida correctiva que
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, cumpla con devolver al denunciante el
dinero correspondiente a las operaciones no reconocidas, mas intereses; asi como
el pago de las costas del procedimiento.

o Tercero: Sancionar al Banco de Crédito del Perd, con una multa ascendente a tres
(3) UIT.

Los fundamentos que motivaron la Resolucion de la Comision fueron los siguientes:

o El denunciante denuncidé al Banco de Crédito del Perd porque habria permitido
que se efectlen retiros no reconocidos de su Cuenta de Ahorros N° 380-
32483327-0-03.

o Obra en el expediente, entre otros, copia de la carta de respuesta del Banco al
reclamo que presentd ante el Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi, el
02 de marzo de 2016.

o En diversos pronunciamientos, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
ha sefialado que la comprobacion de un hecho negativo como la no realizacion de
los retiros de efectivo, no es factible para un consumidor. Al contrario, el Banco,
como proveedor del servicio es quien debe probar que las operaciones se
realizaron de manera regular, es decir, con el uso de la tarjeta de débito y la clave
secreta.

o El Banco no cumpli6é con sustentar y acreditar que no era responsable por la falta
de idoneidad del servicio ofrecido en el mercado.

o Como se quedé acreditado que el banco infringié el articulo 19 de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, corresponde ordenarle
que cumpla con devolver el dinero correspondiente a las operaciones no
reconocidas mas los intereses respectivos, en un plazo de cinco (5) dias habiles
como medida correctiva; ademas, del pago de costas del procedimiento.

o Si incumple dicha medida correctiva, se le impondréa al proveedor una multa de 3
UIT.



Posteriormente, el denunciado, al no encontrarse de acuerdo con lo resuelto por la

Comision presentd su recurso de apelacion. Estando a ello, la Comision se dispuso

conceder el recurso de apelacion interpuesto, elevandose los actuados a la Sala

Especializada en Proteccion al Consumidor de Indecopi.

RECURSO DE APELACION

Mediante escrito del 10 de agosto de 2016, el denunciado, Banco de Crédito del Perd, al

no encontrarse conforme con lo resuelto en la Resolucion de la Comisién N° 205-
2016/INDECOPI-ICA, notificado el 03 de agosto de 2016, sefial6 lo siguiente:

Fundamentos de Hecho y de Derecho

A pesar de haberse declarado la rebeldia del BCP, la Comision estaba en la
obligacion de hacer una correcta verificacion de los hechos. Asi, pudo haber
requerido al denunciado que cumpla con adjuntar la documentacion que acredite
la existencia de las transacciones no reconocidas, y solo a partir de ello, emitir un
pronunciamiento.

No se indican las razones del porqué la carta cursada por el BCP al denunciante,
es desestimada, vulnerando asi el Principio de debida motivacion. Asi, la
Comisidn unicamente se limitd a mencionarla, pero no a sentar posicion sobre su
valor probatorio.

Contrariamente a lo decidido, las operaciones no reconocidas por el denunciante,
han sido efectuadas correctamente, con el uso de la Tarjeta Credimas y la clave
secreta, de estricta responsabilidad del cliente.

A través de su escrito de fecha 01 de agosto de 2016, presento la documentacion
que sustenta que todas las operaciones bancarias fueron regulares, lo cual se
acredita con el reporte tandem y las winchas auditoras. Asimismo, acredit6 contar
con un adecuado sistema de seguridad para los clientes que realicen operaciones
bancarias en los cajeros automaticos.

En el sistema de monitoreo del BCP no evidencié nada irregular puesto que el
patrén de consumos del denunciante no ha variado, y dichos retiros fueron

efectuados en su jurisdiccion, siendo operacion continuas.



Habiendo acreditado no haber incurrido en ninguna vulneracién al deber de
idoneidad, la sancién impuesta, la medida correctiva ordenada y el pago de costas

debe dejarse sin efecto.

RESOLUCION EMITIDA POR EL TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL

Mediante Resolucion N° 0647-2017/SPC-INDECOPI, del 06 de febrero de 2017, la

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor resolvid:

REVOCAR la Resolucion N° 205-2016/INDECOPI-ICA del 22 de julio de 2016,
emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Ica, que declaro
fundada la denuncia interpuesta contra el Banco de Credito del Peru, por
infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, reformandola, se declara INFUNDADA la misma, en la medida
que quedd acreditado que los retiros efectuados en la cuenta de ahorros del
denunciante se efectuaron con el empleo de la tarjeta de débito, la clave secreta y
durante el plazo que la misma estuvo activa. En consecuencia, se dejan sin efecto
la multa impuesta ascendente a 3 UIT, la medida correctiva y la condena al pago

de costas y costos del procedimiento.

Los fundamentos que motivaron la Resolucidn de la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor fueron las siguientes:

De la revision del expediente, se advierte que la Carta de respuesta al reclamo
presentado por el denunciante ante Indecopi, contiene un cuadro Excel en el que
se detalla las 13 operaciones materia de cuestionamiento. No obstante, por si sola,
dicha Carta no genera conviccion, ya que no se sustenta en medios de prueba
adicionales que pudieran corroborar lo indicado alli y que se utiliz6 la tarjeta
activa, y la clave secreta para los retiros; por ende, la Comision efectué una

correcta valoracion.



o Son los proveedores del servicio financiero quienes deben probar que las
operaciones bancarias se realizaron debidamente, esto es, utilizando la tarjeta y la
clave del cliente, cuyo resguardo es responsabilidad suya.

o Los medios de prueba que usualmente presentan las entidades financieras para
acreditar que los retiros realizados mediante cajeros automaticos fueron regulares,
son: i) las “winchas auditoras” de los cajeros automaticos; ii) los “print de
pantalla”; iii) los “reportes Tandem”; y, iv) los reportes en formato “TXT"”.

o Se ha podido verificar que las operaciones cuestionadas fueron efectuadas entre el
08 de octubre de 2015 y 30 de octubre de 2015.

o La Tarjeta Credimas se encontraba activa al momento de los retiros de dinero
cuestionados, pues recién se solicitd y realizo el bloqueo el 17 de febrero de 2016.

o De los medios probatorios presentado por el BCP, los mismos que no han sido
cuestionados respecto a su validez, se puede evidenciar que el denunciado ha
cumplido con aportar el material probatorio pertinente, a efectos de determinar la
validez de las 13 operaciones.

o En la medida de que las 13 operaciones cuestionadas fueron realizadas de manera
regular, corresponde revocar la Resolucién de primera instancia por no haberse

vulnerado el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

e CUESTIONES MATERIALES:

1. ¢El denunciado infringio el deber de idoneidad?

Identificacion:

En el presente caso, el denunciante manifiesta que el 17 de julio del 2015, de su
cuenta de ahorros que tenia con el Banco de Crédito del Perd, se efectuaron
retiros no reconocidos por el importe de S/. 5 120,00, por lo que estos retiros para

el denunciante los efectu6 otra persona distinta a él.

Analisis:



Antes de realizar un andlisis respecto a la idoneidad de un producto o un servicio,
hay que establecer si el denunciante es considerado como un consumidor para el
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como también es relevante
lo establecido en la doctrina, el cual considera un sector que el consumidor es:
“Es quien cierra el circulo econdmico satisfaciendo sus necesidades y
acrecentando su bienestar a través de la utilizacién de una gama de productos y
servicios”. (Nufez. 2012, p. 261)

Teniendo en consideracion las definiciones propuestas por el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, cabe sefialar que el consumidor es aquella
persona natural o juridica que adquiere, usa y disfruta como destinatario final un

producto o servicio actuando en un &mbito ajeno a la actividad empresarial.

En el presente caso, si estamos ante un consumidor, debido a que existe una
relacion de consumo, que se materializa con el contrato de tarjeta de debito que
existe entre el denunciante y el Banco de Crédito el Perd, por lo que existe una

relacion previa a la denuncia efectuada por el consumidor.

Al establecer que el denunciante es un consumidor, el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor otorga al consumidor una serie de derechos, entre ellos
estd el derecho a elegir libremente entre los productos y servicios iddneos
establecidos en el Art.1 inc. f de Cddigo citado, el cual a la vez se convierte en un
deber del proveedor el cual se establece en el articulo 19 del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor que sefiala que el proveedor debe
responder por la idoneidad y calidad de sus productos y servicios, asi se sefiala
que: “El deber de idoneidad consiste en entregar el producto o brindar el servicio
en funcién de lo que espera recibir el consumidor razonable, quien espera lo que
sabe del producto en base a la informacion que tenia disponible”. (Carbonell,

2015, p.143).

Asimismo, cabe indicar que, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
ha senalado que: “La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del
producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido
puesto en el mercado” (Exp. N° 166-2018/CC3, Fundamento 23).



Sobre lo expuesto, podemos sefialar que la idoneidad es el derecho que tiene todo
consumidor, a que el producto o servicio que se le ofrezca a este cumpla con las
expectativas que el proveedor genero al momento de ofrecerlo en el mercado.

Teniendo en cuenta lo sefialado, podemos precisar que, el denunciante manifestd
en su denuncia que el Banco de Crédito del Perd, no cumplié con el deber de
idoneidad, debido a que, como todo consumidor que contrata servicios
financieros, las expectativas que tiene es que el dinero que deposite en dicha
entidad bancaria este seguro, y no sea sustraido por un tercero, es por ello que el
consumidor denuncia a dicha entidad porque segin los medios probatorios
presentados este no habria cumplido con otorgarte esa seguridad en su cuenta de

ahorros, en la cual se efectuaron operaciones no reconocidas por el consumidor.

¢ La medida correctiva solicitada tiene naturaleza indemnizatoria?

Identificacion:

En el escrito de denuncia, el denunciante solicita como medida correctiva el
reembolso del dinero que supuestamente le fue sustraido de su cuenta de ahorros,

mediante operaciones que no reconoce.

Anélisis:

Respecto a las medidas correctivas podemos sefialar que estdn destinadas a
resarcir las pérdidas econdmicas que sufre el consumidor cuando se trata de una
medida correctiva reparadora, y asi como también a impedir que la conducta
infractora cometida por el proveedor no se vuelva a cometer en un futuro, en caso

sea una medida correctiva complementaria, sobre el particular:

El Cddigo establece que las medidas correctivas reparadoras como mandatos
dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tiene
naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién de
los dafios y perjuicios que el consumidor, quiza por ello y por su
nomenclatura algunos civilistas estan en desacuerdo con que el Indecopi

ordene medidas correctivas, porque ellos razonan el tema del consumidor



desde la perspectiva y la l6gica del Derecho Civil y no se adentra a analizar el
tema desde la perspectiva de la contratacion de consumo y desde la

perspectiva del mercado creciente (...). (Durand 2016, Pag. 108)

Cabe sefialar que dichas medidas no tienen un caracter indemnizatorio, asi lo ha
establecido el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en su Art.115.7
del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; sin embargo, si el
consumidor posteriormente solicita una indemnizacion en la via adecuada, se
descuenta la satisfaccion patrimonial que este obtiene en una medida correctiva

reparadora.

En el presente caso, el consumidor solicita una medida correctiva reparadora, la
cual consiste en el reembolso del dinero que fue supuestamente sustraido de su
cuenta de ahorros, mediante operaciones que este no reconoce como hechas por
él mismo.

3. ¢Quién tiene la carga de la prueba en el presente caso?

Identificacion:

En el escrito de la denuncia, el denunciante presento como medios probatorios
copia de la carta de respuesta del Banco al reclamo que presento ante el Servicio
de Atencion al Ciudadano del Indecopi el 2 de marzo de 2016 y copia del
documento denominado “Movimientos de Cuenta”, sin embargo, el denunciado
no presento en su oportunidad la contestacion de la denuncia, es por ello que se le

declaro rebelde.

Anélisis:

Con relacion a la carga de la prueba podemos indicar que, el que alega un hecho
o0 los contradice debe de probarlo, en el derecho procesal civil la carga de la
prueba se reduce a dichos términos. Para Hinostroza (2011), la carga de la prueba

consiste en lo siguiente:

La carga de la prueba se entiende como el conjunto de reglas de juicio que

le sefiala al magistrado de manera cémo resolvera en aquellos casos de



omision de pruebas o pruebas insuficientes que no puede salvar siquiera con

la actuacion de prueba de juicio. (p.226)

De otro lado, debe tenerse en cuenta lo establecido por Ledesma (2008) sobre la

carga de la prueba dindmica quien sefiala:
Por tanto, como constituye un apartamiento excepcional de las normas
legales que establecen la distribucion de la carga de la prueba, s6lo funciona
cuando la aplicacion rigida o mecéanica de la ley conduce a resultados
inocuos o nada valiosos. (...) En conclusion, como ya se ha sostenido,
tradicionalmente se entendia que la carga de la prueba pesaba sobre la parte
que afirmaba la existencia de algun hecho controvertido. El otro litigante
dejaba satisfecha su posicion con la sola negativa expresa. Con el correr del
tiempo los hombres de derecho se dieron cuenta que se presentaban
situaciones donde la parte que negaba tenia a su alcance la facilidad de la
prueba y la ocultaba de mala fe, mientras que estaba lejos de las
posibilidades de la otra poder aportar elementos de conviccion. La doctrina
de las cargas probatorias dinamicas abandond la Optica tradicional y
distribuye las obligaciones probatorias poniéndolas, tal como se ha
sefialado, en cabeza de la parte que se encuentre en mejores condiciones
para producirla. Se funda, entre otros preceptos, en el deber de colaboracion
y en el principio de solidaridad del demandado para el arribo a la verdad
real. (p. 713-714)

Para esta autora inicialmente la carga de probar recaia en una persona especifica
teniendo en cuenta la relacion procesal, no obstante, existe la teoria de la carga
dinamica de la prueba mediante la cual a quien corresponde acreditar un hecho

no es a una parte en especifico, sino a quien esta en mejor posicion para probar.

Dicha teoria se fundamenta en los principios de solidaridad y deber de

colaboracion con la finalidad de buscar una verdad material

Asi en el presente caso, se debe tener en cuenta que al tratarse de servicios
financieros, la carga probatoria se vuelve mas compleja y dificil de conseguir

por parte del consumidor denunciante, puesto que solos las entidades del sistema



financiero son las que tienen mayor acceso a dicha informacion, ya que es

almacenada en su base de datos.

Es por ello que, los denunciados tienen una mejor posicion para poder incorporar
al procedimiento los medios probatorios idéneos que permitan determinar si las
operaciones que se realizaron fueron hechas por el titular o por otra persona

ajena a la relacion de consumo.

Sobre lo expuesto, debe indicarse que en el presente caso quien tiene la mayor
facilidad de carga de prueba es el denunciado, por tener una mayor facilidad de

probar los hechos que ha manifestado el denunciante en su denuncia.
4. ¢Qué consecuencias genera la inobservancia de Principios Administrativos
por parte de la autoridad administrativa en un procedimiento

administrativo?

Identificacion:

La Comisién de Proteccion y Defensa del Consumidor, al momento de resolver la
controversia, no tiene en cuenta los principios del derecho administrativo, como
el derecho al debido procedimiento, traducido en la vulneracién a la debida
motivacion al momento de resolver y no tener en cuenta la carta presentada por el

Banco de Crédito del Pera.

Anélisis:

En todo procedimiento administrativo se debe tener en consideracion los
principios que regulan el Texto Unico Ordenado aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS de la Ley 27444 (Ley del Procedimiento Administrativo General),
las cuales han traido a su vez nuevas incorporaciones de principios que van a

regular los procedimientos administrativos.

Los principios los podemos definir como aquellas directrices que sirven de guia a
todo procedimiento administrativo, ya sea un procedimiento administrativo puro

0 un procedimiento administrativo sancionador.



Uno de los méas importantes es el principio a un debido procedimiento, el cual
otorga una serie de garantias que goza el administrado entre ellas, el derecho a

una debida motivacion.

Cabe que mencionar, que tanto las resoluciones judiciales como las emitidas por
la administracién, deben cumplir con la debida motivacion, derecho del cual goza
todo justiciable y administrado, el cual se encuentra inmerso en el derecho al

debido proceso.

Con relacién a la debida motivacion de las resoluciones administrativas, la

doctrina nacional en ese sentido sefial6 que:
La motivacion cumple dentro de la concepcion del acto administrativo las
siguientes funciones: a) Propiciar que las autoridades se pronuncien con
seriedad y rigor en la formacion de la voluntad de la Administracion (...); b)
Cumple con un rol informador, ya que representa la exteriorizacion de las
razones en cuya virtud se produce el acto administrativo (...); ¢) Cumple
una funcién justificadora sobre los aspectos de contenido del acto
administrativo; d) Facilita el control de la Administracion por el Poder
Judicial ya que al vincular el acto a la legalidad, la motivacion expresa la
forma en que la autoridad ha entendido que se concreta la adecuacion del
acto al fin previsto por la norma, y otorga asi racionalidad y objetividad a la
actuacion administrativa, (...). (Moron, 2010, p. 163-164)

Sobre lo expuesto, debemos sefialar que para que la administracion emita una
resolucién motivada, debe de basarse sobre los hechos expuestos por las partes y
los medios probatorios aportados por estas, y a falta de medios probatorios, la
autoridad administrativa puede ordenar una serie de actuaciones destinadas a

formar conviccion en ella para asi poder motivar su decisién.

En el presente caso, no se puede formar una conviccion respecto a la respuesta
que emite el Banco de Crédito del Peru, sobre las 13 operaciones materia de
cuestionamiento, sino que debe complementarse con otros medios probatorios
adicionales que no fueron requeridos por la Comisién de Proteccién y Defensa

del Consumidor, no cumpliendo, asi como con el principio de verdad material.



5.

¢La Autoridad administrativa no hizo uso de sus facultades consagradas en

el Decreto Legislativo 807?

Identificacion:

En el presente caso, se presentdé una denuncia con poco material probatorio por
parte del denunciante, debido a que es dificultoso conseguir pruebas que puedan
ayudar a determinar si las operaciones se hicieron de manera correcta 0 no; sin
embargo, al declararse rebelde al denunciado, la autoridad administrativa resolvio

con el material probatorio que solo presento el denunciante.

Analisis:

Los organos administrativos de Indecopi, es decir, los organismos de resolucion
de procedimiento sumarisimo (ORPS), las Comisiones, la Secretaria Técnica y la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor tienen facultades establecidas en
el Decreto Legislativo 807, que regula las facultades, normas y organizacion del

Indecopi.

En el caso que el denunciado no cumpla con apersonarse al procedimiento en el
plazo establecido, la comision debe requerirle los medios probatorios minimos,
con la finalidad de poder emitir un pronunciamiento coherente a los hechos
sefialados por el denunciante cumpliendo asi el deber que le impone el principio
de verdad material y el principio de impulso de oficio consagrado en el articulo
IV del Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado aprobado por el Decreto
Supremo 004-2019-JUS que regula la Ley 27444, Ley de Procedimiento

Administrativo General.

La doctrina sobre la verdad material sefiala lo siguiente:
Lo que ocurre es que la Administracion no debe contentarse con lo aportado
por el administrado, sino que debe actuar, ain de oficio, para obtener otras
pruebas y para averiguar los hechos que hagan la busqueda de la verdad
material u objetiva, ya que en materia de procedimiento administrativo la
verdad material prima sobre la verdad formal. Ello conlleva un principio de

especial importancia en el ambito de la actividad probatoria que es la



oficialidad de la prueba, hemos referido lineas arriba. (Céspedes, Guzman,
Diaz, Tassano y Alvarez, p.43-44)

Para dicha doctrina, la Administracion debe verificar plenamente los hechos que
serén parte en la motivacion de sus decisiones asi de esta manera se entiende que
la Aministracion debe orientarse a determinar la verdadera ocurrencia de los

hechos.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢La rebeldia en un procedimiento administrativo tiene el mismo efecto que

en un proceso judicial?

Identificacion:
El presente caso, mediante Resolucion N° 710-2016/ST-INDECOPI-ICA, de

fecha 12 de julio de 2016, la Secretaria Técnica de la Comision de la Oficina

regional del Indecopi de Ica, resolvio declarar rebelde al Banco de Crédito del

Per(, sin perjuicio de incorporarse en cualquier momento al procedimiento.

Anélisis:
Para determinar los efectos que existe entre el estado de rebeldia en un
procedimiento administrativo y un proceso civil, cabe remitirnos a las normas del
derecho procesal a efectos de poder definir esta institucion procesal, sobre el
particular la doctrina nacional sefiala que:
La rebeldia es una modalidad de inaccion del demandado que se configura
no con la ausencia de este en el proceso, sino con la omisién para contestar
la demanda dentro del plazo sefialado. La parte puede apersonarse al

proceso y no contestar la demanda e incurre en rebeldia. (Ledesma 2008,
pag.53)

Ahora bien, en el procedimiento administrativo la rebeldia no tiene el mismo
efecto que en un proceso judicial debido a que, el principio de preclusion el cual
consiste en que en cada etapa procesal se deben realizar determinados actos

procesales, se va haber flexibilizado; debido a que el rebelde puede incorporarse



al procedimiento antes de que la autoridad administrativa emita una decision,
presentando sus medios probatorios los cuales deberan ser tomados en cuenta por
la autoridad administrativa, situacion que no sucede en un procedimiento judicial

porque sus etapas son preclusivas.

¢El rebelde puede presentar medios probatorios en su recurso de apelacion?

Identificacion:

Mediante escrito de fecha 01 de agosto del 2016, el Banco de Crédito del Peru,
sujeto procesal que es declarado rebelde en el presente procedimiento, presento
los medios probatorios, asi como también hizo mencion en su recurso de

apelacion

Analisis:

En el presente caso, hay que sefialar que el recurso de apelacion es un medio
impugnativo que tiene como finalidad cuestionar una decision administrativa o
judicial. Al respecto, Northcote (2004) define el recurso de apelacion en sede
administrativa de la siguiente manera: “El administrado solicita que el
funcionario u érgano superior al que resolvio el expediente, lo revise nuevamente

y emita una resolucién que revoque o anule la resolucion impugnada”.

Sobre lo sefialado, cabe indicar que, en el procedimiento administrativo, existen
medios impugnatorios destinados a cuestionar una resolucion administrativa,

entre ellos tenemos el recurso de reconsideracion, apelacion y de revision.

En el presente caso, al ser un procedimiento sancionador solo cabe interponer
recurso de apelacion, sin embargo, cabe indicar que en este recurso de apelacion
el administrado puede incorporar medios probatorios sin ningin tipo de
limitacion, sin perjuicio de lo establecido en el Art. 126 del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor en su apartado b que establece que en los
procedimientos sumarisimos solo puede presentarse medios probatorios

documentales.



3. ¢Puede ser cuestionada la resolucion emitida por la Sala Especializada en

Proteccién al Consumidor?

Identificacion:

En el caso concreto, el denunciante ha obtenido una decisién desfavorable,
debido a que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor revocd la
resolucion emitida por la Comision de Proteccion y Defensa del Consumidor,
declarandola infundada en todos los extremos.

Anélisis:

Luego de emitirse el pronunciamiento de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor, la parte que considere que dicho pronunciamiento, no fue emitido
conforme al ordenamiento juridico vigente, puede acudir al Poder Judicial

mediante una accién contenciosa administrativa.

Sobre lo sefialado, el articulo 138 de la Constitucion Politica del Pert permite
que se pueda cuestionar la legalidad de una decision administrativa a través de
un proceso judicial, mediante una accion contenciosa administrativa, que tiene
por objeto, controlar que los actos emitidos por las administraciones publicas,

cumplan los parametros legales y constitucionales.

4. ¢lIndecopi puede otorgar indemnizacion en los procedimientos

administrativos sancionadores?

Identificacidn:

En el presente caso si el consumidor considera conveniente, podria solicitar una
indemnizacion en la via civil, ya que no es posible otorgarlo en el procedimiento

de proteccion al consumidor.

Andlisis:

En los procedimientos seguidos ante el Indecopi, solo puede dictarse medidas
correctivas, medidas cautelas, imponer multas, pero lo que no se puede es
otorgar una indemnizacion a los consumidores perjudicados debido a que la

norma expresamente lo sefiala y porque el Indecopi no esta facultado para



otorgar montos econdémicos de naturaleza indemnizatoria, sino méas bien de

medidas correctivas que tiene una funcion distinta a la indemnizacion.

5. ¢Por qué se acudi6é al Indecopi y no a la Superintendencia de Banca y

Seguros?

Identificacion:

En el presente caso, se acudid ante el Indecopi mediante un procedimiento
sancionador ordinario que se lleva ante una Comision debido a que la pretension
del denunciante supera las 3 UIT, es por ello que en este procedimiento la

segunda instancia es la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor.

Analisis:

Es claro que estamos ante un procedimiento sancionador, con rasgos trilaterales,
donde el objetivo es sancionar al proveedor que ha cometido una infraccion
contra las normas de proteccion al consumidor, al respecto sobre el
procedimiento administrativo sancionador se sefiala: “Es aquel procedimiento
por el cual la Administracion buscard imponer una sancion al administrado, por
haber incurrido en este desacato a una norma administrativa”. (Davalos, 2014,
p. 259)

Es decir, el procedimiento administrativo sancionador, en otras palabras, es el
instrumento que utilizan los organismos publicos para asi poder ejercer la

potestad sancionadora.

Asimismo, el mencionado procedimiento se rige en base a principios como lo
son el principio de legalidad, el principio de razonabilidad, el principio de

causalidad, entre otros.

En el presente caso, dada la fecha de la interposicién de la denuncia hasta la
fecha en que termina el procedimiento, podemos constatar que el denunciante
eligié el procedimiento sancionador ante Indecopi porque resulta mas ventajoso,

debido a que lo que busca es el reembolso del dinero.



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

A. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

En el presente caso, el sefior Gallegos Solis (en adelante, el “denunciante”) denunci6
ante la Comisién de Proteccion al Consumidor, al Banco de Crédito del Perd (en
adelante, el “BCP” o el “denunciado”), por haber incurrido en afectaciones al deber de

idoneidad.

Al respecto, el denunciante alega que con fecha 17 de julio de 2015 realiz6 un depdsito
ascendente a S/. 47,781.53, a su cuenta de ahorros; y que, ese mismo dia, realizé un
retiro ascendente a S/. 8,500.00.

Asimismo, sefiala que en vista de que se le extravio la Tarjeta, no volvio a realizar
ningln otro movimiento, hasta que se le entregd una nueva tarjeta (Tarjeta Credimas),

con la cual realizé una serie de operaciones hasta el dia 03 de octubre de 2015.

Finalmente, sefiala que luego de algunas semanas de haber realizado la ultima
transaccion que reconoce como Vvalida (03 de octubre de 2015), al intentar hacer un
retiro de su cuenta de ahorros se dio con la sorpresa de que la misma no contaba con

fondos. Por ello, interpuso denuncia contra el BCP.

De otro lado, el BCP sefiala que los 13 retiros efectuados entre el 08 y 30 de octubre de
2015, se realizaron en estricta observacion de las normas técnicas, ya que para los

retiros se utilizaron la Tarjeta y la clave secreta del denunciante.

Asimismo, sefiala que en la medida de que el denunciante no comunicé oportunamente
el uso irregular de su Tarjeta, no se le puede atribuir responsabilidad al BCP ya que es
responsabilidad de los clientes el cautelar la seguridad y el adecuado uso de sus

Tarjetas.



Finalmente sefiala que, el sistema de monitoreo del BCP no advirtio algun tipo de
fraude porque los patrones de consumo del cliente no fueron alterados; por ende, no

emitié ninguna alerta.

Ahora bien, de la verificacion de la denuncia y descargos se puede fijar como
controversia si el Banco actué conforme a la exigencia del deber de idoneidad, en

relacion a las operaciones no reconocidas por el denunciante.

Es por ello, que se debe sefialar lo siguiente:

1.  El denunciante alega que el Banco de Crédito del Pert habria permitido que
personas inescrupulosas realicen operaciones bancarias consistentes en 13 retiros
de dinero a través de cajeros automaticos, de su cuenta de ahorros N° 380-
483327003, en el periodo comprendido entre el 08 y 30 de octubre de 2015.

2. Por su parte, el Banco de Crédito del Peru sefiala que las operaciones bancarias
realizadas se dieron en estricto cumplimiento de las normas técnicas pues se
efectuaron con el uso de la Tarjeta Credimas asi como de su respectiva clave
secreta.

3. De la revision de los hechos, podemos advertir que la Tarjeta Credimas se
encontraba activa durante el periodo en el que dieron las operaciones no
reconocidas por el denunciante. Ello se acredita con el hecho de que recién el 17
de febrero de 2016, el sefior Gallegos Solis solicito el blogueo de dicha tarjeta.

4.  Si bien es cierto el denunciante reputa como invalidas aquellas operaciones, a
través de los medios probatorios presentados por el BCP se puede evidenciar que
las mismas se efectuaron utilizando la Tarjeta (entendida como el material
plastico) y clave secreta del cliente. Asimismo, se han podido verificar la fecha y
hora de las transacciones, niUmero de la tarjeta, montos de retiro, y la validacién de
la operacion.

5. Es preciso tener en cuenta que, tanto la tarjeta bancaria como la clave secreta, son
de uso personal. Por ende, asi como constituye obligacién de las entidades
financieras el cautelar el patrimonio de sus clientes, también es obligacion de los
clientes el cautelar su informacidn financiera y sus medios de acceso a sus cuentas

bancarias.



10.

11.

Teniendo en cuenta aquellas consideraciones, queda acreditado que el BCP no
incurrié en falta alguna ya que las operaciones bancarias cuestionadas por el
denunciante, se efectuaron de manera valida.

Estando a ello, coincido con la decisién adoptada por el Tribunal, ya que ha
realizado una correcta verificacion de los hechos, asi como un adecuado anlisis
de los argumentos esbozados por las partes.

Por otro lado, no comparto lo resuelto por la Comisién que declara fundada la
denuncia ya que, como he podido corroborar, las operaciones bancarias si se
efectuaron de manera vélida.

Si bien es cierto, su decision se debe en gran medida a que el BCP no presento6 de
manera oportuna los medios probatorios que acrediten la validez de las
operaciones, es también cierto que pudo haber requerido la presentacion de los
mismos bajo apercibimiento, mas aun cuando en su decision sefiala que
corresponde invertir la carga de la prueba hacia el denunciado por estar en una
mejor posicion de asumirla.

Sustento lo anterior en el hecho de que no se puede llegar a fijar una decision, sin
haber realizado un analisis probatorio, aun sabiendo que existe controversia, y que
en el procedimiento se han discutido cuestiones de hecho méas que de derecho.
Ademas de ello, el hecho de que se le declare rebelde a un administrado por no
presentar dentro del término de ley su escrito de descargos, no implica de modo
alguno que se le repute como responsable, pues como hemos sefialado, es deber
de la Administracion realizar una correcta verificacion de los hechos, tal como lo

establece el principio de verdad material.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

e CUESTIONES MATERIALES:

1- ¢El denunciado infringio el deber de idoneidad?

Considero que no, debido a que con los medios probatorios que presentaron
posterior a la emision de la resolucién por parte de la comisién, pudieron

esclarecer que las transacciones efectuadas por el denunciante fueron validas,



debido a que se probo mediante las “Winchas Auditoras” y el “Reporte Tandem”
y otros medios probatorios complementarios, que las operaciones las realizo el
propio consumidor debido a que este era el titular de la tarjeta de debido y era el
Unico que contaba con la clave para poder acceder a la cuenta de ahorros.

2- ¢La medida correctiva solicitada tiene naturaleza indemnizatoria?

En el presente caso se solicitd una medida correctiva reparadora debido a que
tenia como finalidad resarcir el presunto perjuicio econdémico inmediato que
sufrié el consumidor, por los retiros que supuestamente este no realizo con su

tarjeta de débito.

Asimismo, cabe mencionar que la medida correctiva reparadora solicitada, que
es la devolucion del dinero sustraido, para el Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, no tiene naturaleza indemnizatoria.

Sobre el particular, cabe sefialar que la tarjeta de débito es un instrumento
financiero emitido por un Banco; su importancia radica en que permite realizar
pagos con el dinero que los titulares tengan en su cuenta de ahorros u otro tipo
de cuenta bancaria. Por ende, a través de esta solo se puede realizar retiros de
dinero o, en todo caso, realizar pagos. Es preciso tener en cuenta que su uso,
modificaciones contractuales, cancelacion, etc.; debe hacerse siempre respetando
el marco establecido en la Ley General del Sistema Financiero, Ley de

Proteccion al Consumidor, y demas normas pertinentes.

3- ¢Quién tiene la carga de la prueba en el presente caso?

La prueba, en sentido procesal y procedimental, es todo elemento que permite
determinar la verdad o falsedad de hecho materia de controversia, para asi

otorgarle la razdn a uno de los actores.

En principio, la carga de la prueba le corresponde a quien afirma hechos que
configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos hechos. No

obstante, ante situaciones en que se evidencie cierta desigualdad entre las partes,



la Administracion esté en la facultad de invertir la carga de la prueba a quien esté

en mejor posicion de asumirla.

Sobre la base de las ideas expuestas, considero que tanto el denunciante como el
denunciado tenian el deber de probar lo alegado, sin embargo, en el presente caso
el denunciado se encuentran en una mejor posicion para poder acreditar si dicho
hecho ocurrié o no, debido a que cuenta con una mejor accesibilidad al material
probatorio, el cual resultaria imposible de conseguir por parte del denunciante,
puesto que este no podria aportar los medios probatorios como son las copias de

las “Winchas Auditorias” y “Reporte Tandem”

¢ Qué consecuencias genera la inobservancia de Principios Administrativos
por parte de la autoridad administrativa en un procedimiento

administrativo?

Considero que las inobservancias de los principios administrativos al momento
de emitir una resolucion pueden acarrear la nulidad de esta, debido a que los
principios administrativos irradian el procedimiento administrativo y establecen

las directrices que debe de cumplir la administracion.

Es por ello que, en el presente caso no se cumplié con el principio de verdad
material, debido a que la Secretaria Técnica debid6 de requerir bajo
apercibimiento los medios probatorios al denunciado con la finalidad de poder
tener una mejor conviccién sobre el caso al momento de emitir un

pronunciamiento.

¢La Autoridad administrativa no hizo uso de sus facultades consagradas en

el Decreto Legislativo 8077

Considero que no, ya que los 6rganos administrativos del Indecopi, ya sea la
secretaria técnica, la OPS o la Comision tienen facultades establecidas en la ley a
fin de poder verificar los hechos expuesto por las partes, sin que esto conlleve a

vulnerar la carga de la prueba de las partes.



Es por ello que en el presente caso no se hizo uso de las facultades establecidas
en el articulo 2 del Decreto Legislativo 807, el cual establece que la Comision,
Oficina o Sala Especializada en Proteccion al Consumidor pueden exigir a las
personas naturales o juridicas la exhibicion de todo tipo de documentos,
incluyendo libros contables y societarios, etc.

Asi como también en el articulo 24 Decreto Legislativo 807 se sefiala que el
Secretario Técnico se encargara de la tramitacion del procedimiento, y por ende
puede llevar inspecciones e investigaciones necesarias para otorgar mayores

elementos de juicio a la Comision.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢La rebeldia en un procedimiento administrativo tiene el mismo efecto que

en un proceso judicial?

Considero que no, debido a que la rebeldia, puede entenderse como la no
comparecencia del demandado, frente a un proceso, durante un periodo de tiempo
determinado. La referida figura procesal, también puede presentarse en el ambito
del Derecho administrativo, cuando ante el emplazamiento realizado por la
administracion, el reclamado no refuta siquiera lo sefialado por el reclamante. Si
bien es cierto, ante la declaratoria de rebeldia, se pueden tomar por ciertas las
alegaciones del reclamante, es deber de la Administracion realizar una correcta

verificacion de los hechos, antes de emitir un pronunciamiento

2. ¢El rebelde puede presentar medios probatorios en su recurso de apelacion?

Si, debido a que la parte que no ofrecié en su oportunidad puede hacerlo antes
que la autoridad administrativa tome una decision, es por ello, que estos medios
probatorios deben de ser tomados en cuenta por la Sala Especializada en

Proteccion al Consumidor, con la finalidad de emitir una resolucién conforme a

ley.



3. ¢Puede ser cuestionada la resolucion emitida por la Sala Especializada en

Proteccién al Consumidor?

Si, es posible cuestionar la Resolucion de la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor, debido a que la Constitucion Politica del Peru vigente, nos otorga
una via para poder cuestionar la legalidad de las resoluciones que emite todo ente
administrativo que es el proceso contencioso administrativo, con la finalidad de
poder hacer una revision de los aspectos legales llevados a cabo en un
procedimiento administrativo, es decir que la autoridad haya emitido su acto
administrativo respetando todas las garantias y requisitos que la propia norma

administrativa le impone.

4. ¢Indecopi puede otorgar indemnizacion en los procedimientos

administrativos sancionadores?

No es posible, sin embargo, si lo que se busca es una indemnizacion se puede
acudir al arbitraje de consumo que es un proceso mucho mas expeditivo que el

poder judicial.

Actualmente, las partes se encuentran facultadas a recurrir al arbitraje de
consumo, para que puedan resolver su conflicto sin tener que llegar a una
sancion, pero se debe tener en cuenta que, si el Indecopi se percata que la
infraccion afecta a terceros, este puede seguir de oficio el procedimiento

sancionador con la finalidad de prevenir que la conducta vuelva a configurarse.

5. ¢Por qué se acudio al Indecopi y no a la Superintendencia de Banca y

Seguros?

Teniendo en consideracién la fecha en que ocurrieron los hechos y las
actuaciones procedimentales, estoy de acuerdo con la estrategia planteada por el
denunciante debido a que hizo bien en acudir a Indecopi debido a que este cuenta
con un procedimiento sancionador en el cual podia dictar medidas correctivas
con la finalidad de reparar el dafio ocasionado al consumidor, ya que en esas

fechas la Superintendencia de Banca y Seguros no estaba facultada para dictar



medidas correctivas es recién con la promulgacion del reglamento de sanciones
emitido mediante Resolucion S.B.S N° 2755-2018 de fecha 16 de julio de 2018

en la que se le faculta a la SBS en poder dictar medidas correctivas.

IV. CONCLUSIONES

e El principio de preclusion en un procedimiento administrativo es mas flexible a
comparacion de un proceso judicial, debido a que permite que la parte que no
hizo sus descargos en su oportunidad pueda incorporarse al procedimiento

aportando las pruebas que considere pertinentes.

e La autoridad administrativa antes de emitir un pronunciamiento debe verificar
en todo momento un respeto del principio de debido procedimiento
administrativo, debido a que constituye una garantia procedimental de mucha
relevancia y que su incumplimiento puede conllevar a la nulidad del acto

administrativo.

e La medida correctiva reparadora no tiene la finalidad de indemnizar al
consumidor perjudicado, sino mas bien reparar los dafios inmediatos sufridos

como consecuencia de la conducta infractora.

e El arbitraje de consumo es una via en el cual el consumidor puede ver
satisfecha su tutela indemnizatoria, que para el caso concreto no se pudo
otorgar pues nos encontramos en la via del procedimiento de proteccién al

consumidor.

e La autoridad administrativa no puede suplir la carga probatoria que tienen las
partes; sin embargo, en aras del principio de verdad material e impulso de
oficio puede hacer uso de sus facultades a fin de requerirles que presenten

medios probatorios que son relevantes para el procedimiento.



e La Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor fue inadecuada a
diferencia de la Resolucion de la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor, el mismo con el que me encuentro de acuerdo.
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DATOS GENERALESIDE EATHERUNER INFORMATIVA
ORI {CA

ADVERTENCIA: Debera  adjuntarse al pre
tdoEimidio un escrito senalando de manera
ordenada detallada los hechos de la denlifcia. E
resente; documento no constituye un forwtato de

1. DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE1: (si fuera mas de uno, sclicitar y llenar el Anexo | y marcar recuadro

con una “X"):

L]

Nombre-cor_'ﬂq%ﬁé'ﬁs Eefsona natural o nomgre exa%% EE I? razon social si es persona juridica

DNI 6 Nimero d& RUC Teléfonos

(21405533 |

Domicilio donde hacer llegar las notificaciones (incluir referencias de la ubicacion del domicilio)

*ﬁM—FMMRBLE& | Acv/wﬁﬂo

2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexo | Yy marcar recuadro con

una "X"):

Nombre-completo si es persona natural 0 nombre exacto de la razén social vigente si es una persona juridica

BANCO DE CREDITO DEL PERU 3 ]

Nombres completos y nimero de DNI del representante legal

L

Domicilio cierto donde hacer llegar las nofificaciones (Indicar el domicilio actual, bajo apercibimiento que la denuncia sea

declarada inadmisible) asi como referencias del domicilio.

LAVENIDA GRAU lra CUADRA —ICA

Direccién de correo electrénico

Teléfonos

L

| |

5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN OBLIGATORIAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

Escrito de denuncia

X Comprobante de pago de la tasa (1) X

Formato de solicitud de medidas correctivas y de costas
y costos (F-CPC-03), asi como el formato de postulacion
de procedimiento

X Si el interesado es Persona Juridica:
' Poderes del representante, documentos
que acrediten su existencia y R.U.C.

Si el interesado es una Asociacion: Caopia simple de la
—+escritura publica de su estatuto Declaracién jurada de

POr diiiiiBses shviduak dAabeUWIRRING WLCRRTGE IR P oteccion vy Pefensa del Consumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,

1 encea‘&é%iﬁwéﬁam&gm%@@anea‘?&&aeﬂq&yesi,%se& que las presuntas infraccic.ies cometidas por el proveedor Hayan sido
uelzlipDnepeereBeaactaisnenemiralt da aliaellos cados de pres}x

tas infracciones cometidas antes de la entrada e vigencia

del referido cédigo.

3 El pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi o se puede realizar el depdsito de la tasa en los siguientes bancos:

Banco de Crédito . 193-1161125-0-34
Banco Scotiabank : 000-0186511
Banco de la Nacidn : 000-282545

F-CPC-04/2B



SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y U 0 0 0 0 2

COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

si

¢Desea usted solicitar medidas correctivas, reparadoras®?

X NO

\ - Seny:

-"'—
2N

enGy

P

-
@

~
lp,é

/=
g!_;é"

Si su respuesta fue Si ;qué medidas correctivas solicita? (Deberan presentarse los documentos

que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infraccion

proveedor)

cometida por el

LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas

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

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

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

LEY N 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras lienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimaniales directas e izmedialas ocasionadas al consumidor por la
infraccion administrativa a su estado anlerior y pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

8. Reparar productos.

b.  Cambiar productos por otrus de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resule razonable segan las circunstancias.

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

d.  Cumplir con ejecular la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efeclos equivalentes, incluyendo
prestaciones dinerarias.

€. Cumplir con ejecutar olras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

I. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, més los intereses legales correspondientes, cuando |a reparacién, reposicion, o cumplimiento de la
preslacion u obligacién, segn sea el caso, no resulte posible o no sea razonable segun las circunstancias,

9. Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

h.  Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar ias consecuencias de la infraccion administrativa.

i.  Otras medidas reparadoras an4logas de efectos equivalentes a las anteriores,

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de manera allernativa o subsidiaria,
con excepcion de la medida correcliva sefialada en el lileral h) que puede solicitarse conjuntamente con olra medida correctiva. Cuanda los organos
competentes def Indecapi se pronuncian respeclo de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correclivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la nofificacion de cargo al proveedor, sin perjuicio de la
facullad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise la medida correctiva maleria de solicitud. El consumidor puede variar su
solicitud de medida correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere iraslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
causadas por |a comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o monlos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al cansumidor que los reclama, salvo
mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de una medida correctiva reparadora, que por algin molivo se encuenlran en
posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del consumidor constituye titulo ejecutivo
conforme can lo dispuesto en el articulo 688 del Codigo Procesal Civil, una vez que quedan consenlidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad
hara obrar en los procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas comectivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias palimoniales directas e inmediatas originadas por la
infraccion buscan corregir la conducla infractora y no lienen naturaleza indemnizaloria; son dictadas sin perjuicio d la indemnizacion por los dafios y perjuicios
que el consumidor puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstanle se descuenta de la indemnizacion patrimonial aquella satisfaccion
palrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

F-CPC-03/2A



SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COST0S

Solicita de manera acumulativa la medida correctiva consignada en el literal h)?

2.¢Desea usted solicitar medidas correctivas_complementarias®?

Si X NO

Si su respuesta fue Si ;qué medidas correctivas solicita?

3. ¢ Desea usted solicitar costas y costos*?

si X NO

1 LEY N° 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 evilar que esta se produzca nuevamenle en el fuluro
y pueden ser, entre olras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con alender la solicitud de informacion requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimiento guarde relacion con el
producto adquirido o servicio conlratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido idenlificadas como abusivas en el procedimiento.
¢. El decomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reilerancia:
() Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo maximo de seis
(6) meses.
(i)  Solicitar a la autoridad competente la inhabililacion, temporal o permanente, del proveedor en funcion de los alcances de la infraccion
sancionada.
e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion los medios que resulten idoneos para
revertir los efectos que el aclo objelo de sanci6n ha ocasionado.
1. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evilar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi esté facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las medidas correctivas complementarias
correspondientes.

Costas.- El pago efectuado por conceplo de presentar la denuncia y demas gastos realizados en e! procedimiento, tales como pericias e inspecciones.
Costos.- Pago de los honorarios profesionales del abogado.
En ambos supuestos, el consumidor deberé acreditar con documento indubitable haber incurrido en dichos gaslos.

LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118°.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos .

Si el abligado a cumgiir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el Indecopi puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la iltima multa impuesta
hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que comesponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos
los cuales se ordena su cobranza coactiva,

F-CPC-03/2A



SUMILLA ;~ DENUNCIA ADMINISTRATIVA
SENORES DE INDECOPI-ICA 000004

Jorge Luis Gallegos Solis identificado .
con D.N,I No 21405533 con domicilio rg@immﬂ;
¥y habitual en la Urbanizacion Los Fld%éles
H-11 Acomayo Zona B= del Distrito de ﬁ%ﬁg&wﬁ-
na a ud digo: T
Que dentro de los alcances de Ley Veango
en Interponer la DENUNCIA ADMNISTRATIVA y la misma q ue la dirigo
Contra el Banco.de Credito Sucursal Ica por los siguientes Funda
mentos de Hechos:
FPUNDAMENTOS DE HECHCS s
Primeros-Que Yo me sido Sorprendido por que mi Tarjeta de Ahorro
¥ Credito No tengo Saldo alguno cuando Yo Recibi en calidad de -
Deposito a mi Cuenta la suma de 15,000 N,S convartidos en Dodla
res al Cambio de 3,10 yque da un monto de 46,500 n.s aproximada
mente en mi Tarjeta del Banco No 380-483327003 como e=m de verse
estaba Bepositado mi Dinero en dicha Cuenta Bancaria,
SegundofQue al lm berseme Perdido mi Tarjeta antesn menciomada fui
a la entidad Bancaria y recabs la Tarjeta Nueva coen el Numero No
4557-8809-1992~-1639 que se me hizo entrega el da 24 de Agosto del
afio 2015 La Sefiorita que me atendio en Plataforma del Banco de Cre
dito me: dijo que tenia que tener un Deposito en Plazo Fijo por 1la.
cantidad de 3,500.00 n.s y que me iba a reportar un Interes Anual
de 1,000,00 nos y que iba a entrar mensualmente a un Sorteo en for
ma mensual.Y que hecho el Deposito antes mencionado con mi nueva -
Tarjeta hize Un Retibro por la suma de 5,000,400 n.s y luego me fui
a mi Casa y al tiempo cerca de Un Mes me 1lamaron a mi Casa Vig =
Telefonica preguntandome De q ue si Podha Daepositar la cantidad de
3,500.,00 n.s a Plazo Fijo y Yo le contesta da que le iba a dar una
respuesta.Pero Dasconozco si lo hallan hecBo o noy
Tercero: Que: se me ha perdido mi Dinero aclarando de que mi ultimo
Retiro Bancario fue el dia @3 de Octubre del 210 20015 por la cantidad
de 9,500 en la Agencia del Banco daecCradito del Distrito de Parcona
quedando Pendiente en nu Cuenta la suma dg 12,627,000 n.s a@s la Banti
dad de que se ,he perido en una FERX FALSA TRANSACION BANCARIA y que
asi mismo al haber ido nuevamente al Banco de Credito de Ica en el -
Sector de Plataforma fui Atendido por la Srta MIRIAN quien al Verifi
car de que No tenia Saldo alguno en Forma Prepotente,Agresiva y falta

AL
[

{ijone

4




=2= 000005

de Raspeto me ROMPIO MI TARJETA nueva de que habia obtenido por

la Perdida de la anterior y me djoQue No tenia ningun Dinero y

al ver en la Pantalla que era la Tarjeta otra y Nombres y Apezgﬁ?‘“ﬂ?ef
dos Diferentesy que No concidian con mis Generales de Lay es%ﬁ

1
cir con mis Nombres y Apellidos correspondientes y Yo le pedlcy S

Explicacion y me contestp YA LE HE DICHO TODO y Retibrese y vaya Qmﬂ
Quejarse donde Quiera por que ademas ud No Figura con ningun Dego
sito y menos tiene ni ha tenido tarjetas algunay

Cuarto:Que ma Sorprende que en el Detalle de las Dperacionesque =
emite el Banco de Credito de su fecha 002 de Marzo del 2016 apara
cen fechas Detalladas de Retiro de Daepositos que YO NO HE Realizado
ni menos he ido al Cajeto del BCP ubicado an la Avenida San Martin
NolOO8 Urbanizacion San Isidro y es ademas con fecha 17 de Febrero
del 2016 ge me da un Movimiento de la Cuenta con el Numero de mi -
Tarjeta anterior lo cual tambien es FALSO de que yo halla hecho tales
Retiros Bancarios.

Quinto:Que con el baciado Ijustamente de mi Tarjeta y Dinero se me
viene Perjudicando a mi Familia ya que dicho Dinero estaba dastinado
para el lMejoramiento de mi Humilde Hogar y de mi Familia tanto esfuer
z0 que he hecho desde hace muchos afioa paraivg ue en una entidad Ban
caria que debio y debe ds Garantizar a los USUARIOS me vengan a par
Judicar Injustamente y Favorecer a otros Yo No he hecho Movimiento =
Baneario algunos como Injustamente aparece en dichos movimientos. -
Bancarios y Financierosy

SOLIBITO =

Que la entidad Bancaris emita el Resumen de mi Movimoento Bancario
desde la fecha en que obtuve mi Primera Tarjeta hasta la apertura

de mi Segunda Tarjeta que fue Rota por la Srta llamada MIRIAN del
Bando de Credito,

Adjunto: Copia de mi D,N.I y de Mi esposa

-Copia fotostatibca del Reclamo No 224-2016/SAC-INDECOPI/ICA de su
fecha 02 de Marzo ddél 2016 en donde se adjunta el Detalle de las
Operaciones realizadas donde es Totalemnante FALSO los Dapositos
de Retiro que yo ha hecho,

~GFotostatica del Movimiento de la: Cuenta de Ahorro No 380=32483327
0=03

Con lo que estoy Provando de que Yo he hecho al Deposito enAhorros
en el Bando de Credito en las fecha con la finalidad de Garshtizar



, 000006

y conservar mi Dinero para los g@stos de la terminacion de la
Construccion de mi Hogar y vivir juntamente con mis Hijos y Esé*
posa en forma cuando menos comoda pero Desgraciadamente me he
encontrado con la Ingrata Sorpresa de que he sido ESTAFADO y ‘\@AN@x
se me han ROBADO mi Dinero que hize en Via de Deposito de Ahorro
en la enidad Financiera de Grah Prestigio,Y pido se Investigue ¥y me
se me haga la correspondiente Devolucion de mi Dinero con Costas y
Costos por ser ellos los Directos Responsable de que se halla Sus
traido la totalidad del Dinero de mi Tarjeta de Ahorro ¥y DCredito
Por Tantos:

A Uds: Sefiores de INDECOPI-ICA solicito aceder mi presente por ser
de LG{Y.

e,

\HM ?/

O\\\Y\ Ef

Ica, 07 de Marzo del 2016,
CHsSTE TS
Jorge Luis Gallegos Solis
D.N.I No 21405533
Los Florales H-1ll Acomayo
Zona B Parcona =Ic ag
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4__5 Ind ECOPI 5.-;, r- —J.at:q?e,] be spmoza Cordova <jespinozac@indecopi.gob.pe>

e o - OOUOOQ

Reclamo N°224-2016/SAC-INGECOBIEA" ’0

—r — S n_&%mw%_
VLT "\'REG’
Daysn Nieto Zavaleta <dnieto@bcp.com. pe> - : 2 de marzo dé§016 16:
Para Pamela Matta <pmatta@indecopi.gdb.p&A DE PARTES "\% %
: "jespinozac@indecopi.gob.pe" <jespinozat@ind&dbpi.gob.pe> ’%Mﬁmu?)

Estimada Pamela buenas tardes:

Adjuntamos a la presente carta de respuesta al reclamo presentado por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis, indicindole que
su pretension es improcedente, por lo que al no tener propuesta conciliatoria no asistiremos a la audiencia de conciliacion
programada para cl 07/03/2016, a las 16:30 horas.

Agradeceré acuse el recibo del presente.

Atte,
“BCP™

DAYSINIETO Z.

Area de Operaciones

Gerencia de Operaciones de Postventa
Banco de Credito BCP

(511) 313-2000 Ancxo 36570

De: Pamela Matta [mailto:pmatta@indecopi.gob.pe]

Enviado el: lunes, 29 de febrero de 2016 05:00 p.m.

Para: Daysi Nieto Zavaleta

CC: Jacqueline Espinoza Cordova

Asunto: Re: ***Reprogramacion de Audiciencia*** Reclamo N°224-2016/SAC-INDECOPI-ICA

Seforita Nievo buenas tardes,

En atencion a su solicitud se estara reprogramando la audiencia para el dia lunes 7 de marzo de 2016 a las
16:30 horas. Asimismo, dicha reprogramacion se estara notificando a su representada por conducto regular.

https://mail.g cog le.comVmail/u/0/?ui=2&k=bBcda057 163 ew=pt&search=inbox&msg=1533951ec201c31b&simi=1533951ec201c31b
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Lima, 02 de marzo de 2016

Senores

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

Y LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI
At: Pamela Matta d

Oficina Regional

INDECOPI! - Ica

Referencia: Reclamo N°224-2016/SAC-INDECOPI-ICA

De nuestra consideracion:

Damos respuesta a su comunicacién de fecha 25 de febrero de 2016, relacionada al reclamo
presentado por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis, identificado con DNI N°21405533, referente a
las operaciones de retiros no reconocidos realizados en la Cuenta de Ahorro N°380-32483327-0-03
y con el uso de la Tarjeta Crediméas N°4557-8809-1992-1639.

Al respecto, les informamos que hemos realizado nuevamente una verificacion de las operaciones
no reconocidas realizadas con'la Tarjeta Credimas N°4557-8809-1992-1639 perteneciente al sefior
Gallegos, en la cual se establecid, una vez mas, que las transacciones que indica desconocer
fueron realizadas en estricta observacion de las normas técnicas, entre ellas el uso de la Tarjeta de
Creédito arriba indicada y la clave secreta, que en este caso son de exclusiva responsabilidad del
sefor Gallegos.

Asimismo, procedemos a detallar las caracteristicas de las operaciones realizadas:

FECHA | ~ GLOSA IMPORTE S/ [ N°OP | HORA | CAWERO . DIRECCION

og/iops | AETEFECTSOL 5000 | 007265 | 7:45:53 | Cagores | AgenciaBOP -LurentAv. San
ogions | PETERECTSOL 1 50000 | co726g | 7:48:28 | cCasorsa e A g R S e
og/tons | RETEFECTSOL 1 50500 | 000181 | 7.9:23 | casores T oo« Len B Sen
ogirons | FETEFECTSOL | 60000 | ooote3 | 7:50:16 | casores e sge ol oliiidint ol
ogtos | FETETEETSOL | 40000 | ooosez | 220103 | casores |, Agencia BCP -Luren2Av. San

Agencia BCP - Parcona 2 Av.
tonons || PETEGATEOL | ro0c0 | oomas | 122600 | comorz | o Peoracee penad s e
Mz 11, Lote 26 Parcona Ica

1170ns | RETERECTSOL | 50000 | 001978 | 222800 | casorss | ,,A9enciaBOP -Luren3Av. San
121005 | RETEFECTSOL | 50000 | 00sats | e:se:04 | Casoroa Tt o o g Mk s O
161075 | NETEFEGTSOL |5 00000 | oo3a7s | 9:a6:50 | Gasores e
2sons | NETEFECTSOL | 50000 . | gosazg | 10:00:46 | Cagozea W g s
2snons | PETERRETSOL | 40000 | 00643t | 10:40:36 | Casores |, AgenciaBCP-LureniAv.San




5% & N
“E]"“h
RET EFECT SOL o Agencia BCP - Luren 1 Av. San Jig H¥0y 5 . -
25/10/15 ATM 20.00 006434 | 10:41:49 C380794 Martin N° 1008 — Urb. San Isidro IcA. L (vg,'\
RET EFECT SOL o, Agencia BCP - Luren 3 Av. San .3 B
30/10/15 ATM 50.00 000609 | 9:38:11 C380796 Martin N° 1008 — Urb.-San Isidro [d; ?;J.
() Segun nuestro reporte de sisternas. % A
g . \%ﬁﬁ;ﬁ\ \}“\"

Es importante precisar, que fue recién el dia 17 de febrero de 2016 recibimos la comunicacién del
senor Gallegos para proceder con el bloqueo de la Tarjeta Credimas N°4557-8809-1992-1639.

En consecuencia, las transacciones materias de reclamo se reputan indubitablemente realizadas
por el sefior Gallegos, en su condicion de titular de la misma.

Por lo antes expuesto, les comunicamos que no es posible acceder a la solicitud de devolucidn del
senor Gallegos.

Finalmente, les indicamos que hemos efectuado las verificaciones correspondientes y le
confirmamos que el sefior Gallegos sélo mantiene en nuestra entidad la Cuenta de Ahorro N°380-
32483327-0-03 y no se registra ninguna cuenta a plaza o fondo mutuo a su nombre.

Sin otro particular quedamos de ustedes,

Cordialmente,

. Sy
At e & - T ! E g__
s memE R SR '
} i
3 ‘“‘_‘_d' 1

Alexandra Zuazo Daysi Nieto
Sub Gerente Analista
. Gerencia de Atencion al Cliente Gerencia de Atencion al Cliente

R-5158616
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} Movimientos de la Cuenta

€V Cuenta de Ahorro 330-32433327.0-03 41?5%555?;?,\.‘
‘ A iy T EAY
3011 COMMANTENM @ w1 561 ﬂ‘%’,@ ) Q,t}’J
011 COMOPEVENT 999 9 2 oo | AEme
A0 INTERES GANADO R B 112
MO COM.OPEVENT % 8 2 000
3110 COMMANTENM 99 99 2 000
3010 RETEFECTSOL ATM 11 o7 609 50,00
2510 RETEFECT SOL ATM 1" 07 64 2000
2510 RETEFECTSOL ATM 11 07 e 40000
] 2510 ReTEFECTSOL ATM 111 07 642 20000
1680 MPUESTOITF B w00 2 010
1610 FETEFECT SOL ATM 11 M1 28 200000
1200 RET EFECT SOL ATM 11 M7 a8 50000
MO0 RETEFECTSOL ATM 11 07 1978 50000
1010 RET EFECT SOL ATM 11 07 813 40000
08MD  RETEFECTSOL ATM 11 w5z 400,00
0810  RETEFECTSOL ATM 111 0 1m 500.00
080 RETEFECTSOL ATM Mmoo 8 50000
080 RETEFECT SOLATM 11 o7 728 500,00
08D RETEFECT SOL ATM 11 o7 7265 Sm |
0410  MPLESTOITF B 000 2 045
Saldo Disponible SOLES0.00
Saldo Contable SOLES 0.00
i |
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EXPEDIENTE N°! [P0k 12016/ CPC-
INDECOPI-ICA
JEFE .\, e - || EMest8 Perla Najarro
ASUNTO ACE PRESENTE ot
e 74 |[PRGUMENTOS DE 6" 4,
"ESA DE PARTES e &
A LA COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI ICA: '

BANCO DE CREDITO DEL PERU (en adelante BCP), debidamente representado por la persona
que suscribe el presente escrito, en los seguidos por el sefior JORGE LUIS GALLEGOS SOLIS

(en adelante, el sefior Gallegos), sobre presunta infraccién al Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, a usted, respetuosamente, decimos:

Que, en aplicacion del Principio de Verdad Material previsto en el Art. IV, Numeral 1.11,
del Titulo Preliminar de la Ley 274444, Ley del Procedimiento Administrativo General, a
manera de argumentos de defensa y descargos de nuestra parte, exponemos los hechos Yy
fundamentos por los cuales consideramos que la denuncia presentada por el sefor
Gallegos debe ser declarada INFUNDADA.

Solicitamos que los hechos y argumentos que expondremos a continuacién sean merituados por
su despacho en aplicacién del principio del procedimiento administrativo antes citado que
establece:
"En el procedimiento, la autoridad administrativa deberd verificar plenamente los hechos
que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual deberd adoptar todas las medidas
probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por
los administrados o hayan acordado eximirse de ellas”.

Agregando, que en los procedimientos trilaterales —como en el presente-:
"...la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios disponibles

la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una
sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas”.

I. DE LA INFRACCION QUE SE NOS IMPUTA:
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La Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Ica (en adelante la Comisién) nos imputa

como presunta infraccién del articulo 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumldor, el
siguiente hecho: :

(=
2,

"El Banco habria permitido que se efectien retiros no reconocidos de la cuenta de aho@j”;/’
N© 380-32483327-0-03 de titularidad del sefior Gallegos”™.

4I"'WJL{' (&

)

II. DESCARGOS:

El sefior Gallegos es titular de la Cuenta de Ahorro N© 380-32483327-0-03, abierta a su nombre
desde el 16/07/2015, con lo cual el BCP entregd al sefior Gallegos la Tarjeta Credimas N° 4557-
8809-1634-8083, a fin de que realizara operaciones en la indicada cuenta de ahorros, mediante
el empleo de dicha tarjeta (banda magnética) y el uso conjunto de la clave secreta (firma
electrénica) conforme se acredita en el contrato de apertura de cuenta debidamente suscrito por
el sefior Gallegos que adjuntamos con el presente escrito y en el formulario de condiciones

generales de las cuentas y servicios del banco vigente en la fecha de la cuenta en cuestién que
también adjuntamos.

En relacién a este segundo documento debemos sefialar que el cliente necesariamente debe
ajustarse a las condiciones de dicho contrato, al constituirse en un formato de nuestro contrato
por adhesion. Al respecto, cabe agregar que la Sala de Defensa de la Competencia ya se ha
pronunciado sobre el particular afirmando:

"(...) En mérito a los usos y costumbres del mercado, es de plano conocimiento que las
entidades bancarias utilizan contratos tipos con formatos estidndares para contratar los
productos y servicios que ofrece. Por ello, este colegiado considera que los documentaos
presentados por el Banco, determinarian cudles fueron los términos en los cuales el sefior
Sanchez contraté o mantuvo sus cuentas (...)"

Asimismo, debemos sefialar que con fecha 24/08/2015 el sefior Gallegos realizé el cambio de su
tarjeta credimas a través de la agencia BCP Ica, cambiando de la Tarjeta Credimas NO 4557-
8809-1634-8083, la cual bloqueo, a la No 4557-8809-1992-1639, conforme consta en el
formulario de solicitud de cambio de tarjeta debidamente firmado que adjuntamos. Es decir, la

Ver Resolucion N° 2251-2010/SC2-INDECOPI en los seguidos por el sefior José Ricardo Sédnchez Miranda en contra de
Banco de Crédito del Per.
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tarjeta vigente vinculada a la cuenta de ahorros del sefior Gallegos N° 380-32483327-
0-03, a partir del 24/08/2015 fue la N° 4557-8809-1992-1639.
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Como se puede apreciar de las “Condiciones Generales de las cuentas corrientes, cuentas de
ahorros, cuentas a plazo fijo, CTS, custodia de bienes y valores, y de las tarjetas electrénicas,
de los servicios de banca remota y de otros servicios conexos en el Banco”, cuya copia
adjuntamos al presente escrito; se le proporciond al sefior Gallegos la Tarjeta Credimas antes
mencionada, que es una tarjeta personal e intransferible que permite realizar diversas
transacciones en el sistema electrénico de tarjeta de débito, permitiendo el acceso a las distintas
cuentas o depédsitos en moneda nacional o extranjera que el cliente los hubiera afiliado. Dicha
Credimds opera también a través de las oficinas del Banco, cajeros automaticos, via internet,
asi como de una amplia gama de establecimientos Yy puntos de venta afiliados a la red visa
electron, tanto del pais como del exterior.

Toda operacion efectuada con la Tarjeta (fisica o de su numeracion), requiere el
empleo de la firma electrénica y se reputa ineludiblemente efectuada, reconocida y
aceptada por el cliente, y contabilizada en la fecha en que se realice, aun cuando su empleo
fuese realizado por terceros. Para el efecto el cliente asume la obligacion de mantener a
buen resguardo y bajo su posesion fisica, la Tarjeta, asi como en total reserva y en
secreto la firma electrénica, con facultad de modificar dicha firma, directamente y sin
intervencion del Banco, en las oportunidades y en las veces que lo considere conveniente,
sustituyendo por nuevos cédigos o elementos cada vez que presuma que pueda haber
trascendido a terceros; debiendo en todo momento mantenerlo en esa calidad de secreto y de

su exclusivo conocimiento y uso personal.
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No hay otro modo de ingresar a las cuentas incorporadas a este sistema de tarjetas de débitg,;;j
Lol

sino con el uso de la tarjeta mds la clave secreta o firma electrénica, por lo q
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responsabilidad del cliente utilizar en forma adecuada y responsable la tarjeta, asi Q%"Imo
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mantener la clave personal de identificacion que se le ha asignado en tal condicién. Por

en las Condiciones Generales se pacté con el titular de la Cuenta materia de este
reclamo e, toda operacion efectuada con la Tarjeta, requiere el empleo de la firma
electrénica y se reputa indudablemente realizada, reconocida y aceptada por el Cliente

y contabilizada a la fecha en que se realice, ain cuando su empleo fuese realizado por
terceros. Y que en los casos de extravio o robo de tarjetas, el Cliente bajo su exclusiva

responsabilidad, debe comunicar de inmediato al Banco por la via mas rapida posible la pérdida,
extravio o destruccion o robo de la tarjeta.

En este sentido, en tanto no se curse a nuestro Banco el aviso correspondiente de pérdida, robo
o extravio, es el cliente quien asume la responsabilidad de todas aquellas transacciones
efectuadas con su Tarjeta Credimas empleando la clave personal de identificacién, ya que recién
con este aviso nuestro Banco puede proceder a dar los pasos necesarios para comunicar a su
sistema y bloquear el uso de la tarjeta.

En virtud a lo anteriormente expuesto, no se podria desconocer los acuerdos contractuales
anteriormente indicados, pues conforme lo estableci6 el Tribunal del INDECOPI “Es
responsabilidad del consumidor leer adecuadamente el contenido de los contratos que suscribe,
toda vez que este determina los alcances de los derechos y obligaciones que asumen ambas
partes. La Sala no ampara la negligencia en que pudiese haber incurrido el consumidor que no
leyé adecuadamente los términos del contrato que ha suscrito”.

De otro lado, hacemos de conocimiento a la Comisién que las medidas de seguridad para el
uso de estas Tarjetas se encuentran determinadas por los mecanismos establecidos
por el BCP para el retiro de dinero, los cuales son el empleo de la Tarjeta Credimas y
la respectiva clave secreta conforme a lo pactado entre las partes en sus respectivos
contratos. La tarjeta de débito o electrdnica es de absoluto resguardo del titular de la tarjeta y
la clave secreta debe ser mantenida por el titular de la tarjeta en forma confidencial, y no dejar
que esta trascienda o sea de conocimiento de terceros.
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Explicado el marco legal y contractual sobre el cual se debe entender el uso y empleo de la
Tarjeta Credimas y los derechos y obligaciones que tienen los clientes, pasaremos a demostrar
que las operaciones que cuestiona el sefior Gordillo fueron realizadas en estricta obseryéﬁ&ﬁ”de
las normas técnicas, entre ellas el uso de la Tarjeta Credimas N° 4557-8809-1992 §639 y Ia’-a
clave secreta, que son de exclusiva responsabilidad del titular.

El seiior Gallegos cuestiona todas las operaciones realizadas después del 03/10/2015,
que es la fecha del Gltimo retiro que reconoce como valido, es decir, se reconoce que
la Tarjeta Credimas que se utiliza para las operaciones en efecto es la obtenida desde
el 24/08/2015, esto es, la N° 4557-8809-1992-1639.

Los retiros efectuados en la cuenta de ahorros a partir de esa fecha que se estarian cuestionando
son los siguientes:

En relacién a estas operaciones debemos sefialar que todas ellas se realizaron en estricta
observacion de las normas técnicas, entre ellas el uso de la Tarjeta Credimas N° 4557-8809-
1992-1639 Yy clave secreta, que son de exclusiva responsabilidad del sefior Gallegos, lo cual lo
acreditamos con el reporte tandem y las winchas auditoras debidamente visadas, de
cada una de las operaciones detalladas en el cuadro anterior:

+: Fechas a9 Horas S0 L2 N Cajeror v | 40 Sn s i E0 1T bicacion Cajefo BCPY eaf ik s it i Toyporte (8/)- 5
08/10/2015 07:45:53 380794 ﬁﬁencia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San lsndru —Ica- 50.00 ;’[r 'y
08/10/2015 07-48:28 C380794 i":;'encia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro — Ica — 500.00
08/10/2015 07-49:23 C380795 ;tgencia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro — Ica - 500.00 ,{‘1 &9
08/10/2015 07-50:16 380795 ;tgencia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro - Ica - 500.00 il
08/10/2015 22:01:03 380795 ﬁﬁe"da BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro - Ica - 10000 | .
10/10/2015 12:24:00 380072 Agencia BCP Parcona - Av. Pachacutec Yupanqui Nro 930, I Etapa, Mz 10000 | 1.2
11, Lote 26 — Parcona — Ica — lca g
111012015 22:73:39 C180796 f:iencin BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro - Ica - 500.00 | ! By
12/1072015 08:58:04 C380794 »[:ﬁencin BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 - Urb. San Isidro - Ica — 500.00 2 o
16/10/2015 09:36:50 C380796 :-:gencia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 - Urb. San Isidro - Ica - 2.000,00 h' y
25/1012015 10:39-46 C380794 ;:gencia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro — Ica - 200,00 ‘;-
25/10/2015 10:40:36 C380794 .Ii::b;encia BCP Luren - Av. San Martin N® 1008 — Urb. San Isidro — Ica — 100.00
25/10/2015 10:41:49 C380794 ;:L;encia BCP Luren - Av. San Martin N° 1008 — Urb. San Isidro — Ica— 20,00
30/10/2015 09-38:11 C380796 ﬁ.:iencia BCP Luren - Av. San Martin N® 1008 — Urb. San Isidro — Ica— 50.00 \/1 o
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- En el reporte tandem se puede verificar el nimero de tarjeta de débito, la fecha, hora
y monto de las operaciones cuestionadas, asi como que las mencionadas operaciones en

cajero electrénico se ha realizado sin observacion alguna.

¥
¥
¥
i

- Enlas winchas auditoras se puede verificar la fecha, hora y monto de las operaci

1es,
Wopann &5
la cuenta de ahorros de cargo; asimismo dicha wincha acredita que las operacio S
Cuestionadas se han realizado con el uso conjunta de la tarjeta de débito (CARD IN:
4557-8809-1992-1639) y la clave secreta (PIN: ENTERED) de exclusiva responsabilidad

del sefior Gallegos.

Hacemos de conocimiento a la Comisién que antes de las indicadas operaciones no hubo
comunicacion alguna por parte del denunciante de usos irregulares en su tarjeta ya que la Tarjeta
Credimas N° 4557-8809-1992-1639 fue bloqueada el 17 de febrero del 2016 a las 12:43:55
horas, conforme consta en la pantalla de bloqueo debidamente visada que adjuntamos.

& TCPIP - myEXTRA! Enterprise

En consecuencia, resulta evidente que en tanto no se curse a nuestro Banco este aviso, es el
cliente quien asume la responsabilidad de todas aquellas transacciones efectuadas con su
tarjeta, empleando las claves personales de identificacion, ya que recién con este aviso nuestro
Banco puede proceder a dar los pasos necesarios para comunicar a su sistema y bloquear el uso
de su tarjeta. Por lo que el BCP reputa la operacion como efectuada vélidamente, puesto que
ésta se efectud en estricto cumplimiento de las normas técnicas impuestas por el Banco.
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8809-1992-1639 y la clave secreta, la misma que es exclusivo uso del cliente; hecho

que no puede ser desconocido por el denunciante, mas aun si en el momento de
efectuada la operaciéon no contamos con registro o comunicacién por parte del cliente
que nos alerten de usos indebidos con en su Cuenta de Ahorros.

Adicionalmente a lo expuesto, hacemos de conocimiento de Indecopi que el Banco cuenta con
diversos mecanismos de seguridad para que nuestros clientes puedan realizar operaciones
de manera segura mediante cajero automatico. En efecto, en nuestros cajeros automaticos,
ademas de solicitar la clave secreta de 4 digitos, también se pide ingresar el nimero del DNI del
cliente como clave adicional, a efectos de dar mayor seguridad a las operaciones de nuestros
clientes. Para operaciones de retiro efectuadas a través de uno de nuestros cajeros automaticos,
el BCP tiene implementadas las siguientes medidas de seguridad:

Cajeros Automaticos BCP:

Para efectuar retiros en cajeros BCP se necesita: (i) La tarjeta de un Banco local o del exterior,
afiliada a VISA, Visa Electron, Visa Plus, Mastercard, Maestro, Cirrus y Amex. Ademas se aceptan
las tarjetas locales emitidas por Ripley y Falabella (marca visa), (ii) Conocer la clave de 04

digitos, y para el caso de tarjetas del BCP (iii) Conocer el nimero de Documento de Identidad.

Se detallan las medidas de seguridad adoptadas para operaciones efectuadas en nuestros
Cajeros Automaticos BCP:

- Establecemos topes diarios sobre los montos de las operaciones en los cajeros
automaticos.

- Ademas de tu clave secreta de 4 digitos, también te pedimos ingresar tu DNI, como clave
adicional, para realizar tus operaciones en cajeros automaticos y Agentes BCP.

- Apenas se detecta un fraude, el BCP procede a deshabilitar la tarjeta comprometida y a
bloguear todas las cuentas involucradas informando al cliente de lo sucedido.

Cabe recordar que:
- Nunca solicitaremos tu clave secreta a través de correos electronicos.

- ElI BCP nunca se comunicara contigo por teléfono para pedirte tu clave secreta.



- Solo tu debes conocer tu clave secreta.
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Asimismo, en los casos que corresponde, apenas se detecta un fraude, el BCP procede_a

e AE
deshabilitar la tarjeta comprometida y a bloquear todas las cuentas involucradas |nfc>rnnf§l’iélE ’?}
cliente de lo sucedido. R‘\;: E\)
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Debemos indicar a la Comision que contamos con un Sistema de Monitoreo, el mismo que hace
seguimiento a patrones de nuestros clientes; permite detectar comportamientos en las cuentas
similares a patrones de fraude y tomar accién correctiva. Para garantizar su eficacia, estas reglas
son generadas y conocidas por pocos especialistas en seguridad dentro de la entidad financiera,
por lo que no son reveladas ni siquiera a los demdas colaboradores del Banco. En el presente
caso, al haberse efectuado las operaciones con el empleo de la tarjeta credimés y la clave
secreta, sin ninguna incidencia irregular, el sistema de monitoreo no emitié ninguna alerta
por las operaciones de retiro o de algiin comportamiento o patrén de fraude en el
periodo del 08 al 30 de octubre del 2015.
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Sobre este aspecto se considera que por estas operaciones no salto alerta de Monitoreo,
ya que fueron efectuadas en la jurisdiccion del cliente, eran operaciones continuas,
pero en su mayoria los montos no eran tope, solo uno de ellos (Retiro de S/ 2,000
soles del 16/10/2015) fue tope de los 13 retiros cuestionados, y no se retiraba todo
el saldo disponible de cliente, pudiendo retirarse todo el disponible.

Finalmente, conforme se puede verificar de los movimientos de los estados de cuenta de ahorros
desde su apertura en julio de 2015 hasta abril del afio en curso que adjuntamos con el presente
escrito -en particular de los meses de julio, agosto y setiembre 2015- se establece que antes
de las operaciones cuestionadas, el denunciante registra movimientos por montos
altos en su cuenta, retiros de efectivo de S/ 6,000.00, S/ 8,000.00, asimismo, retiros
en cajeros BCP por montos iguales a S/ 500.00 (similares a los gue cuestiona), por

ello, podria indicarse que el patréon de consumos de cliente, sustenta que no haya
saltado la alerta. Lo cual su despacho debera tener presente al momento de resolver.

Adicionalmente, debemos resaltar que en su escrito de denuncia y subsanacién el sefior Gallegos
manifiesta que desde la apertura de la cuenta de ahorro hasta el 03/10/2015 sélo realiz6 5
retiros de efectivo, lo cual no es conforme, toda vez que de acuerdo a los estados de
cuenta que estamos presentando, la cuenta registra 17 retiros de efectivo hasta el
03/10/2015, todos por montos similares a los que cuestiona (ver estados de cuenta de

los meses de julio, agosto y setiembre). Lo cual resta credibilidad a esta denuncia.
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

GALLEGQ3 SOLIS JORGE LW1S

CA.NN MZ.H LT.11 PJ ,ACOMAYO
PARCONA-ICA
; ICA-ICA

: 90,283
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Pasr A

COCWI0 CE CUENTA MTNECA

380-32483327-0-03 NVQS.SOLES

FECTHA DE ESTADD DE CUENTA

DEL 01/08/15 AL 31/08/15%

rroes onnc | recna yaLos) oEosmucicy
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SALDO ANTERIOR
03AGO|03AGO |RET. VENTANILLA
O03AGO | 03AGO |IMPUESTO ITF *
G9AGO | 09AGO |[RETIRO CAJ OTRO BA
09AGO | DBAGO [PETIRO CAJ OTRO BA
12AG0|12AG0 [REG RATM 20150800
12AG0(1ZAG0 |USO CAJER OTR INS

: 12AG0|12AGO [USO CAJER OTR INS
! 21AGO|21AGO [TIENDA 400 ICA
22AGO|22AGO |RETIRO CAJ OTRO BA
[ 22AG0|22AGO |RETIRO CAJ OTRO BA
23AGO | 23AGO |RET EFECT SOL ATH
23AGO|23AGO |[RET EFECT S0OL ATM
23AGO|23AGO |RET EFECT SOL ATM

! 24AG0| 24AGO |RET, VENTANILLA

| 24AGO| 24AG0 [REPOSICION TD NAC
! 24AG0 | 24AGO |TMPUESTO ITF *
2TAGQ | 27ACGO |USO CAJER OTR INS
27AGO|2TAGO [USO CAJER QTR IMNS

i 31AGO | 31AGO |INTERES GANADO 2
i 31AGO | 31AG0 [CUM.OPE.VENT
31AGO| 31AGO |COM.MANTENTM

Lanll ¥

41,787.56
8,000.00
0.40
200,00
400.00
400.00
15.00
15.00

400.00

100,00

500.600

509.00

500.00

€,000.00
12

0.30
15.00
15.00

400.00

13.55
5.00
0.00
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Finalmente, informamos a la Comisién que nuestros procesos de retiro de dinero en cajeros

automaticos, asi como nuestros aplicativos de sistemas en los que mantienen los
registros de estas operaciones y a la vez que generan reportes de estas operaciones,

han sido revisados de manera integral por la empresa DELOITTE & TOUCHE. Esta empresa

internacional cuya sede se encuentra en Suiza, con sedes a nivel mundial en distintos paises de

América, Europa, Asia y Africa, y con una sede en nuestro pais desde 1936, es una empresa

especializada en brindar servicios de auditoria, consultoria, manejo de riesgo, asesoramiento

financiero y en impuestos para selectos clientes.

El informe emitido por la empresa Deloitte & Touche, cuya copia adjuntamos, sefiala que las

operaciones que se encuentran registradas en nuestros sistemas, Yy en nuestros reportes,

corresponden a operaciones efectuadas por los clientes con sus tarjetas de débito y mediante el

empleo de sus respectivas claves secretas.



- 00006

Cabe indicar que Deloitte, es una empresa especializada en servicios de auditoria, por lo que el

informe emitido para nuestro Banco respecto de su proceso de retiro de dinero de cajeros

automaticos, debera ser evaluado por Indecopi teniendo en cuenta que dicha empresa es i a;
ERCY

/‘(/-
empresa ¢ Itora independiente a nuestro Banco, y teniendo en cuenta los aspectos &

técnicos tomados en consideracién en la revisién efectuada en nuestros sistemas y procesos, al &
N, e
. , "f"'é, |'.."‘l“° i

momento de resolver la presente denuncia en nuestra contra. SRS

POR TANTO:

Solicitamos a la Comisidn se sirva tener por presentados y en cuenta nuestros argumentos de

defensa y descargo y en su oportunidad se sirva declarar INFUNDADA la denuncia presentada
en nuestra contra.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Que, adjuntamos como anexos los siguientes documentos:
- Copia del contrato de cuenta de ahorros y cartilla informativa suscrito por el denunciante.
- Contrato modelo con las condiciones generales aplicables ha dicho contrato, de la fecha
de suscripcion del contrato del denunciante.
- Copia de la solicitud de cambio de tarjeta credimas firmada por el denunciante.

- Reporte tandem y winchas auditoras debidamente visadas de las operaciones de retiro
cuestionadas.

- Print debidamente visada de la pantalla de bloqueo de la tarjeta credimas.

- Estados de cuenta de la cuenta de ahorros del denunciante desde julio de 2015 hasta
abril 2016.

- Informe Deloitte & Touche

Ica, 01 de agosto del 2016.

/MMGDEL PERU
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

PAGINA 1 DE 1
GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS CODIGO DE CUENTA MONEDA e TR
& LN
380-32483327-0-03 | NVOS. 503gg_ N
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO E
PARCONA-ICA —— é’)
ICA-ICA (WD413L) 380 T e ‘*‘f‘"’ﬁ oSS
69,106 DEL 01/04/16 AL 30/04/16 ]
FECHA PROC. | FECHA VALOR]| DESCRIPCION CARGOS / DEBE ABONOS | HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
29ABR|29ABR |COM.OPE.VENT 2 0.00
0.00 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO -
laM:e::?:.pﬂgdn el mﬁfﬁﬂ:ﬁﬁf&m&m en e esudo tw&gi:,m:'né;um .““‘:l..;ﬂﬁ;?; tﬁﬁ?ﬁme?:fx t::ndﬁ;mén al De&nsordel Cliente Financiero
las oficinas de Indecopi o de la SB. BHSAJEN..CUENTE




IBCP

Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP - 60006,
PAGINA 1 DE 1

GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS CODIGO DE GUENTA

380-32483327-0-03
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO

PARCONA-ICA

ICA-ICA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA ‘-‘y;n
63,291 DEL 01/03/16 AL 31/03/16 |
FECHA PROC. | FECHA VALOR| DESCRIPCION CARGOS /| DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
31MAR|31MAR |COM.OPE.VENT 2 0.00
0.00 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO
b ooty et o s, Bt foees s gun Bule & o o s o ot o st Ol o Mearao 5§ 311458, Rocorea o b Gome 1 dprticita sl Detuasoede Clcae F
y las oficinas de Indecopi o de Ia SBS
MENSAJE AL CLIENTE




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS

>BCP?

600965

PAGINA 1 DE/S ‘\\&‘5‘ m"”f ;\
CODIGO DE CUENTA uous,ffﬁ € )
380-32483327-0-03 | Nvos teOLES &
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO ot
PARCONA-ICA 3
ICA-ICA (WD413L) 380 sl
62,216 DEL 01/02/16 AL 29/02/16
FECHA PROC. | FECHA VALOR| DESCRIPCION CARGOS / DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
29FEB|29FEB |COM.OPE.VENT 2 0.00
0.00 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO
Advertencia: Si nmem observacion acerca de la informacion presentada en este estado de cuenta, acéreate a nuestras Oficinas deatro de los proximos 30 dias. En caso ¢
la cuenta y aprobado el . Si tienes alguna duda o reclamo no dudes ca contactamos en nuestras Oficinas o llamamos al 311-9898. Recuerda que también tienes a tu disp
y las oficinas de Indecopi o de la SBS
MENSAJE AL CLIENTE

0. 38 contkbitarh otk
160 al Defe del Clieate Fi




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

28CP

- 00006H
DE e

PAGINA 1

GALLEGOS SQLIS JORGE LUI S CODIGO DE CUENTA MONEDA I/;v"" # 3“'?{;;‘:
=) 8
380-32483327-0-03| | NVOS.SOBES o}
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO & &/
PARCONA-ICA B 1355
ICA-ICA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA :
66,006 DEL 01/01/16 AL 31/01/16
FECHA PROC. | FECHA VALOR] DESCRIPCION CARGOS /| DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
29ENE | 29ENE |COM.OPE.VENT 2 0.00
0.00 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO : : ——
I ooty a7 G i B! fmes S a2 s e st Shchns o Baarao 3 1 5198 Rocmants o sasbid s & dpowcion il Disorde Clcte P
y las oficinas de Indecopi o de la SBS
MENSAJE AL CLIENTE
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP {] {J U 8 7
PAGINA 1 DE 1

CODIGO DE CUENTA MONEDA

GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS
380-32483327-0-03) | NVOS.SOLES >

i

2

CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO
PARCONA-ICA s
ICA-ICA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA o> .
69,207 DEL 01/12/15 AL 31/1%1&1\\@
FECHA PROC. | FECHA VALOR] DESCRIPCION c /I DEBE ABONOS | HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
31DIC|31DIC |COM.OPE.VENT 2 0.00
0.00 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO -
f&ﬁﬁmﬁnﬂ s:::::‘mﬂgﬁ::“m;m? et iy P':f"m mﬁ%&ﬁmﬁﬂﬁﬁ L::rdd:‘;:c también m atu dxsposu:dn al Det'enmr del C!Jente Fmanclcm
las oficinas de Indecopi o de la S| PSJENSAJE AL CLIENTE




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS

CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO
PARCONA-ICA

28CP>

PAGINA 1 'DEU O U 018 ‘9

CODIGO DE CUENTA MONEDA

/ Q,\;\D 3

NVOS. soi@__

380-32483327-0-03

ICA_ICA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA .6/- .’:_;'
78,380 DEL 01/11/15 AL 30/11/15
FECHA PROC. | FECHA VALOII DESCRIPCION CARGOS | DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 5.61
30NOV | 30NOV |COM.MANTENIM 1 5.61
30NOV | 30NOV |[COM.OQOPE.VENT 2 0.00
5.61 0.00
TOTAL MOVIMIENTO
0.00
SALDO
e e o et e L R e e ey
7o s e ndecop o *EMENSAJE AL CLIENTE




Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS

CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO
PARCONA-ICA

28CP>

G390069
PAGINA 1 DE 1
CODIGQ DE CUENTA MONEDA
380-32483327-0-03 NVOS.SO?EiygﬁEQ\

FECHA DE ESTADO DE CUENTA

?en_@.f‘?

45
7
~’€

ndde

ICA-ICA (WD413L) 380 =
84,891 DEL 01/10/15 AL 31/10/ Yy
FECHA PROC. | FECHA V‘Lﬂl] DESCRIPCION CARGOS /| DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 15,125.04
020CT |020CT |(RET EFECT SOL ATM 500.00
030CT|030CT |RET. VENTANILLA 9,500.00
030CT | 040CT |[IMPUESTO ITF * 0.45
080CT |080OCT |RET EFECT SOL ATM 50.00
080CT | 080OCT |RET EFECT SOL ATM 500.00
080CT | 080CT |RET EFECT SOL ATM 500.00
080CT | 080CT |RET EFECT SOL ATM 500.00
080CT | 080CT |[RET EFECT SOL ATM 100.00
100CT | 100CT |[RET EFECT SOL ATM 100.00
110CT|110CT |[RET EFECT SOL ATM 500.00
120CT|120CT |RET EFECT SOL ATM 500.00
160CT|160CT |RET EFECT SOL ATM 2,000.00
160CT|160CT |[IMPUESTO ITF % 0.10
250CT | 250CT |RET EFECT SOL ATM 200.00
250CT | 250CT |[RET EFECT SOL ATM 100.00
250CT | 250CT |RET EFECT SOL ATM 20.00
300CT | 300CT |RET EFECT SOL ATM 50.00
300CT | 300CT |[COM.MANTENIM 1 0.00
300CT | 300CT |COM.QPE.VENT 2 0.00
310CT|310CT |INTERES GANADO b 1.12
15,120.55 1.%2
TOTAL MOVIMIENTO
9. 61

SALDO

Advertencia: Si tuvieras al
la cuenta y aprobado el
las oficinas de Indecopi o de

ficinas o I

MENSAJE AL CLIENTE

observacion acerca de Iamrnrmmba preseotada e este esudnda cucnta, acéreate a nuestras Oficioas deatro de los proximos 30 dias. Ea caso
S| ums alguna duda o no dudes

al 311-9898. Recuerda que también tienes a tu duposiubn al Defenwr d:l Cl.lenlu Fln:ncleln
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP 600070
PAGINA 1 DE ) 1
GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS CODIGO DE CUENTA ____EM?%§&miﬁ?\
380-32483327-0-03 | NvoS{BOLES | %
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO 5 g]
PARCONA-ICA —
TCA-TCA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA i‘@é‘i o
88,881 DEL 01/09/15 AL 30/09/15
FECHA PROC. | FECHA VALOR DESCRIPCION CARGOS /| DEBE / HABER
SALDO ANTERIOR 25,122.91
03SET|03SET |RET. VENTANILLA 5,000.00
03SET|03SET |IMPUESTO ITF 0.25
11SET|11SET |RET. VENTANILLA 2,000.00
11SET|11SET |IMPUESTO ITF 0.10
19SET|19SET |RET EFECT SOL ATM 2,000.00
19SET|20SET |IMPUESTO ITF 0.10
28SET|28SET |RET EFECT SOL ATM 500.00
28SET|28SET |RET EFECT SOL ATM 500.00
30SET|30SET |INTERES GANADO 7.58
30SET|30SET |COM.OPE.VENT 5.00
30SET|30SET |COM.MANTENIM 0.00
10,005.45 7.58
TOTAL MOVIMIENTO
15,125.04
SALDO

Advertencia: Si tuvieras

las ofi de Indecopi o SBS
Sl 4 2 S MENSAJE AL CLIENTE

da en este estado de cucnta, acércate a nuestras Oficinas deatro de los proximos 30 dias. En caso
la cuenta y aprobado el I:!!ﬂngl m;dmdmu tecl.nmom dudﬁmmm:nnumu Oficinas o llamamos al 311-9898. Recuerda que también uenuamdlsposmﬂnll Deﬁ:mm del C‘llent: Pmancmo
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP 600071
PAGINA i DE 1
GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS CODIGO DE CUENTA MONEDA 0 g i
o % %
380-32483327-0-03 | NVOS.SEEES | 2
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO \2 5
PARCONA-ICA LG
ICA-ICA (WD413L) 380 o A oaAm R o
90,283 DEL 01/08/15 AL 31/08/15
FECHA PROC. | FECHA VALOR| DESCRIPCION CARGOS /| DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 41,787.56
03AGO|03AGO |RET. VENTANILLA 8,000.00
03AGO | 03AGO |IMPUESTO ITF * 0.40
09AGO|09AGO |RETIRO CAJ OTRO BA 200.00
09AGO| 09AGO |RETIRO CAJ OTRO BA 400.00
12AGO|12AGO |REG RATM 20150809 400.00
12AGO| 12AGO |USO CAJER OTR INS 15.00
12AGO| 12AGO |USO CAJER OTR INS 15.00
21AGO|21AGO [TIENDA 400 ICA 400.00
22AGO|22AGO [RETIRO CAJ OTRO BA 400.00
22AGO|22AGO [RETIRO CAJ OTRO BA 100.00
23AGO|23AGO |RET EFECT SOL ATM 500.00
23AGO|23AGO [RET EFECT SOL ATM 500.00
23AGO|23AGO |RET EFECT SOL ATM 500.00
24AGO|24AGO [RET. VENTANILLA 6,000.00
24AGO | 24AGO [REPOSICION TD NAC 12.50
24AGO|24AGO |IMPUESTO ITF * 0.30
27AGO|27AGO [USO CAJER OTR INS 15.00
27AGO|27AGO [USO CAJER OTR INS 15.00
31AGO|31AGO |INTERES GANADO * 13.5%
31AGO|31AGO |COM.OPE. VENT 2 5.00
31AGO|31AGO |COM.MANTENIM 1 0.00
17,078.20 413.55
TOTAL MOVIMIENTO
25,122.91
SALDO - y -
gy b g it gl st g A e L e e Ao 1
las oficinas de Indecopi o de la SBS
MENSAJE AL CLIENTE
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Estado de Cuenta de Ahorros Cuenta Premio BCP

00007 2
PAGINA 1 DE
GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS CODIGO DE CUENTA BouEbs R \ dogg,
380-32483327-0-03 NVOS . SOEES ":“';“‘t
CA.NN MZ.H LT.11 PJ .ACOMAYO L 3
PARCONA-ICA \Z, ﬁ¥
ICA-ICA (WD413L) 380 FECHA DE ESTADO DE CUENTA Y- ﬂ&/
88,458 DEL 01/07/15 AL 31/07/15
FECHA PROC. | FECHA VALOR| DESCRIPCION CARGOS /| DEBE ABONOS /| HABER
SALDO ANTERIOR 0.00
17JUL|17JUL |DEP.EN EFECTIVO 47,781.53
17JUL|17JUL |RET. VENTANILLA 6,000.00
17JUL|17JUL [IMPUESTO ITF ® 2.65
31JUL|31JU0L |INTERES GANADO % 8.68
31JU0L|31JUL [COM.MANTENIM 1 0.00
31JUL|31JUL |COM.OPE.VENT 2 0.00
6,002.65 47,790.21
TOTAL MOVIMIENTO
41,787.56
SALDO
Gﬁmxﬂm:’ Sm a!:::naw;m ?mw:;mes en e “mh - cua;t:;:;é r:am : uesl:lng ﬁﬁ;;ng? mr‘d‘:‘;:apl’:;n?g I:l‘:n:’s.: luhdlns;’:undn al Del'enmr dcl Chenle l-'mnmm
las oficinas de Indecopi o de la SBS
MENSAJE AL CLIENTE
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OPERACION SOLICITADA APERTURA DE CUENTAS

Datos Bésicos del Cllgiite AR o B A I 600 U/ S
Nombre completo GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS 3,
Domicilio CA.NN MZHLT.11 PJACOMAYO PARCONA-ICA-ICA ig
D.N.| 21405533 Fecha de Nacimiento 01/10/1964 \?5{,
Teléfono Fijo 056555555 Estado Civil SOLTERO(A) 3
Celular 056943437899  Emalil NO@TIENE.COM
Productos y Servicios o . ' : o ) N
Titular GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS
Modalidad de cuenta Individual
I Producto Moneda Cuenta Seguro Envio EECC  Sol. de Chequera I
Ahorro Cuenta Premio N.Sol 380-32483327-0-03 Sin Seguro — —_—
AfilaciéniDosafilicion do euemtos (ZFRANIEI L o
LTlpo de cuenta Moneda Nom. de Cuenta Num. de Tarjeta Operacion |
Ahorro N.Sol 380-32483327-0-03 4557-8809-1634-8083 Afiliacion
Entrega do Tarjeta Electrénica - =~ .0 ' ¢ T "'Tf,"?*'f.' PRI By § oFeegdl e
Tipo Credimas Chip Namero 4557-8809-1634-8083 ¢Realizé cambio de clave? S

En la fecha confirmo haber recibido en sobre cerrado mi(s) Tarjeta(s) Credimas Chip y clave(s) secreta(s), asi como las
instrucciones para el uso de la(s) misma(s).

.

Deglaraciones y firmas. .- -

Declaro haber recibido el documento denominado Condiciones Generales de las Cuentas y Servicios del Banco que he
suscrito con el Banco de Crédito del Peru, el mismo que declaro aceptar en su integridad y que pogra ser modificado por el
Banco mediante aviso en alguna de las formas y dentro del plazo sefialados en los numerales 14 y 15 de las mencionadas
Condiciones Generales.

Las referidas Condiciones Generales de las Cuentas y Servicios del Banco también constan en escritura publica extendida
ante Notario Plblico de Lima, Dr. Eduardo Laos de Lama, con fecha 18 de febrero de 2013 (Kardex 151848).

La informaci6n proporcionada tiene caracter de declaracion jurada por lo que su veracidad es de mi total responsabilidad. Los
certificados bancarios emitidos se rige adicionalmente por las condiciones que constan en el respectivo certificado reconozco
que los datos y declaraciones consignados en este documento son exactos, ciertos y fidedignos.

Por este acto, instruyo y autorizo expresamente al Banco a modificar y/o sustituir el Gltimo domicilio y teléfonos que he
proporcionado al Banco, por el indicado en este documento, autorizando al Banco para registros y aplicarlos a todos
los demas productos o servicios que tengo o pueda tener en el Banco.

) Legal
= = ;
Huella Dactilar Firma centrada, no debe exceder del recuadro.

D.N.1 21405533 oy
Se firmoé el SURP 5329 - 16/07/2015

SUFP 5313




Para uso éxclusivo del Banco =~ ~ 7 ' -

. N »
Plataforma de Ventas / Funcionario | Legal / Archivo / Recaudaciones U 'J J U /" 4

Fecha: 16/07/2015

Vendedor: E22126 - E22126

Posicién: ASESOR DE VENTAS Y SERV Il PROV J. %\W_

Oficina:  380-000-SUC ICA x *’:;
| 3
Firma y sello ‘\i gf
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Cartilla Informativa de Cuentas de
Cuenta Premio BCP

-------------- LIS I . R R R
.

Ahorro:

P
apd - !‘E'Ut”o‘ 5\

No peges menienimiento
sl mentisnes /. 500 @ USS 300

"y 9
"B o P«:"-\\\“\

t"‘
o ¥

oIS

paga inter 'y Ao te'c
mante ni'm:ento

de szlide pramadle durente & mes.

1. Tasas y comisiones de tu cuenta

o La tasa de rendimiento efectivo anual (TREA)
es variable dependiendo del saldo promedio
mensual en cuenta.

@ L3 TREA es igual ala TEA para saldos promedio
mayores o iguales a S/. 900 o USS 300.

# Sin embargo, si mantienes S/. 500 o USS 200

Tasa de Interés | Soles (5/) Délares (USS) por un afo sin realizar depositos o retiros,
compensatorio | De S/.0aS/. 900: 0.123% anual 0.123% anual perderds S/. 95.44 o USS 35.89 ya que tus
Efectiva Anual | De S/.900.012 5/.50,000: 0.500% anual intereses recibidos no compesan el cobro de
fija (TEA) De S/. 50,000.01 a mas: 1.000% anual mantenimiento de cuenta, parque tu saldo fue

menor a S/. 900 o USS 300. TREA: -15.088%
en soles y -17.947% en dolares.

e Los intereses son abonados en tu cuenta el
ultimo dia de cada mes (Aho de 360 dias).
La fecha de corte para el abono de intereses
es el ultimo dia del mes.

® Saldo minimo de equilibrio S/. 900 o USS 300.

. Aprovecha tus operaciones sin costo y evita comisianes

Depdsitos en Agencias 4 depositos sin costo en la misma provincia en que abriste tu
cuenta® (al mes).

Retiros en Agencias 1 retiro sin costo en la misma provincia en que abriste tu
cuenta® (al mes).

Depositos, retiros y transferencias en Cajeros

. 4 i ; &
Automdticos BCP y Agentes BCP Sin costo en 13 misma provincia en que abriste tu cuenta®.

Operaciones en Canales Electrénicos Todas sin casto.

Envios de estados de cuenta por e-mail Todas sin costo.

*Para operaciones entre provincias aplica la comision por Operacianes en otra localidad detallada en el capitulo 3: Comisicnes de lu cuenia.

Serviclos asoclados a la cuenta Soles Délares Detalle

Uss 3.01 Solo para cuentas con saldo

Mantenimiento de Cuenta S/.8.00
promedio menor a S/. 900 o USS 300.

Por envio de EECC en fisico.
envio flsico de estado de cuenta S/.350 uss1.32 El envio por correo electrénico no
tiene costo.




-y

Operaciones en Cuenta Soles Délares Detalle

. , 0.5% del monto Aplica en operaciones
Operaciones en otra localidad {Min. 5/.7.50 o US$ 2.83, realizadas a través de canales BCP---..
Max. S/. 350 0 US$132.07) | (Agencias, Cajeros Automaticos " o |
Agentes), en una localidad f
(provincia) distinta a aquella gg
que se abrib la cuenta. %

o,

S

Uso de canales Soles Délares Detalle —t

Operaciones en ventanilla

e Deposito adicional S/.5.00 uss1.88 Aplica a partir del 5° depdsito
realizado en ventanilla.
¢ Retiro adicional S/.5.00 Uss 1.88 Aplica a partir del 2do retiro
realizado en ventanilla.
® Depdsitos en efectivo, por montos superiores 0.5% del monto de Solo aplica en las Agencias Aguas
a §/. 3,000 o US$ 1,000 la operacidn. Verdes, Tumbres y Aguas Calientes.
e Depositos en efectivo, por montos superiores 0.5% del monto de Solo aplica para ciertas Agencias.
a S/. 45,000 o USS 15,000 la operacidn Consulta la relacion en viabcp.com

Uso de cajero automético

Para Cajeros BCP ubicados enla
Cajeros BCP sin Costo misma localidad (provincia) en que
se abrid 13 cuenta.

Para retiros efectuados en otros
Cajeros de otras instituciones $/.15.00 Uss 5.66 paises, excepto EE.UU, se suma
{Nacional e Internacional) al costo fijo el 3% del monto de
la transaccidn.

Tarjetas de débito adiclonales a solicitud Soles Délares Detalle

Reposicidn de tarjeta

e EnPerd S/.12.50 Uss 4.72

En caso de perdida, lamar al 311-5898.
e En extranjero 5/.195.00 USS$ 73.58

Mantenimlento de tarjeta de débito adiclonal y/u opcional

e Credimas Oro S/.3.60 Uss 135

Tarjeta opcional, a solicitud del cliente.
¢ Credimas Lanpass S/.6.00 Uss 2.30

Nota: Recuerda que en caso realices Transferencias Interbancarias y al extranjero o solicites Emision de Cheques de
Gerencia, Constancias, Cartas de Presentaction a embajadas, Duplicado de Contratos y otros documentos, asi como otros
servicios al BCP como levantamiento de retenciones judiciales, conteo de monedas, declaratoria de herederos entre
otros, aplican cobros adicionales por cada solicitud. Consulta estos tarifarios en www.viabcp.com

4. Informarion complementaria

Depdsito respaldado por el Fondo de Seguro de Depbsitos. Mayor informacion en www.fsd.org.pe

€l BANCO est3 en capacidad de cargar o imputar los montos de las obligaciones directas o indirectas que el CLIENTE le
adeude a el BANCO, incluso aquellas adquiridas de terceros acreedores del CLIENTE y/o derivadas de obligaciones de
terceros que éste haya garantizado, ya sea por capital, intereses, comisiones 0 gastos, incluidos los gastos de cobranza
directa o encargada a terceros, contra los montos de 1as obligaciones que el BANCO mantenga a favor del CLIENTE por
cualquier concepto, inclusive por los créditos originados en depositos efectuados por el CLIENTE o a favor del CLIENTE en
las cuentas que éste mantenga en el BANCQ, cualquier sea el origen, concepto o naturaleza de las sumas depositadas que
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ariginaron los créditos. Asimismo, el BANCO podrd retener y aplicar @ las acreencias que tiene el CLIENTE frente al
BANCO cualquier suma, valor o activo de propiedad del CLIENTE gue tenga en su poder el BANCO o que reciba a su
favor el BANCO por cualquier concepto y en cualquiera de sus Oficinas del pais o del exterior. Para los efectos antes
mencionados, el CLIENTE autoriza al BANCO a bloquear temporalmente sus cuentas.

La cuenta de ahorros puede cerrarse automaticamente si nao tiene saldo ni movimientos por: (i) un periodo de 90 di
conseculivos desde la fecha de apertura, o (i) por un periodo de 180 dias consecutivos indistintamente a la fecha de apertu
Los retiras y depdsitos realizados en la cuenta estan sujetos al Impuesto a 1as Transacciones Financieras (ITF), que a

(3
fecha corresponde al 0.005% del monto de la operacién. kich

Recuerda que con tu tarjeta de débito y tu clave secreta puedes realizar retiros en efectivo en los siguientes canales:
Oficinas BCP, Agentes BCP, Cajeros Automaticos BCP y Cajeros Automaticos de otros bancos asociados 3 Visa.

Para tu seguridad: (i) tu tarjeta de débito y 1a clave secreta son personales e intransferibles, (i) antes de realizar Ia primera
transaccién, debes cambiar tu clave secreta, (iii) cuanda uses tu clave secreta, evita que terceros tengan acceso a ella.

En caso de pérdida, extravio o sustraccion de tu Tarjeta de Débito, debes comunicarlo inmediatamente al Banco, quien te
proporcionard un cddigo de bloqueo. Los consumos gue se efectien con anterioridad al bloqueo son de exclusiva
responsabilidad del cliente.

Declaro haber leido y revisado la Cartilla de informacién, el comrato que rige las condiciones generales de las cuentas y
servicios del banco, y la hoja de recomendacién para = 0 de las cuentas. Todas las dudas y consultas
relacionadas a estos documentos me fueron absueltas y ffmo caff eno de las condiciones

establecidas en dichos documentos. Dllﬂs,ou -

Lugar

oJ | ) |
Firma del cliente / Banco de Crédito BCP { / / /
Nombre del diente Nombre &
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Condiciones Generales de las Cuentas y Servicios del Banco

........................................
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Este contrato sefiala las condiciones bajo las cuales el Banco de
Crédito del Peri (el “BANCO"), mantendrd las cuentas o
depositos del CLIENTE y prestara sus servicios a favor de éste.

Condiciones Generales

Las Condiciones Generales aplican a todas las cuentas y
servicios ofrecidos por el BANCO:

1. EI CLIENTE autoriza de manera expresa al BANCO, respecto
de sus cuentas, depdsitos, tarjetas, bienes o valores, a:

a. Cargar los tributos, comisiones, gastos y penalidades
originados por la utilizacion de las cuentas y/o servicios
recibidos del BANCO, incluyendo aquellos cargos
ocasionados por informes y operaciones practicadas por
orden de autoridades.

Los costos de todos los servicios que presta el BANCO se
describen en la Cartilla Informativa anexa a este contrato y en
el Tarifario que se entrega al CLIENTE de manera previa o
simultanea a la contratacion y el cual esta ademas disponible
en todas las Oficinas del BANCO y en su pagina web
www.viabcp.com. El CLIENTE reconoce y acepta que la
informacién contenida en la Cartilla Informativa y en el
Tarifario esta sujeta a modificaciones unilaterales por el
BANCO conforme a la legislacion vigente. Los cambios en la
Cartilla Informativa seran informados al CLIENTE conforme a
lo sefialado en la clausula 14 de este contrato.

El CLIENTE se obliga a informarse de las condiciones
aplicables antes de solicitar cualquier servicio o efectuar
alguna operacion.

b. Cargar y compensar los montos de las obligaciones vencidas
y exigibles, directas o indirectas, que EL CLIENTE le adeude
a EL BANCO, incluso aquellas adquiridas de terceros
acreedores del CLIENTE y/o derivadas de obligaciones de
terceros que éste haya garantizado, ya sea por capital,
intereses, comisiones o gastos, salvo disposicion en contrario
(aceleracion de plazos) contemplado en el contrato de crédito
asociado, contra los montes de las obligaciones que el
BANCO mantenga a favor del CLIENTE por concepto de los
créditos originados en depésitos efectuados por el CLIENTE
o a favor del CLIENTE en las cuentas que éste mantenga en
el BANCO, cualquiera sea el origen, concepto o naturaleza de
las sumas depositadas que originaron los créditos. Para estos
efectos, el CLIENTE autoriza al BANCO a bloquear
temporalmente sus cuentas. El cargo serd informado al
CLIENTE en su siguiente estado de cuenta, en el estado de
cuenta correspondiente al crédito compensado, de ser
aplicable, y en todos los medios en los que el BANCO pone a
disposicion del CLIENTE el registro de movimientos de sus
cuentas.

c. Efectuar cargos y/o imputar (compensar) contra cualquier otra
obligacion que el BANCO mantenga a favor del CLIENTE,
distintas a las sefialadas en el numeral precedente, los
montos de las obligaciones vencidas y exigibles, directas o
indirectas, que el CLIENTE le adeude a el BANCO, incluso
aquellas adquiridas de terceros acreedores del CLIENTE y/o
derivadas de obligaciones de terceros que éste haya
garantizado, ya sea por capital, intereses, comisiones o
gastos. El cargo sera informado al CLIENTE en su siguiente
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estado de cuenta en el estado de cuenta correspondiente al

crédito compensado, de ser aplicable, y en todos los medios;
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en los que el BANCO pone a disposicion del CLIENTE el

registro de movimientos de sus cuentas.

Asimismo el BANCO podra retener y aplicar a las acreencias
que tiene el CLIENTE frente al BANCO, cualquier suma o
valor o activo de propiedad del CLIENTE que tenga en su
poder el BANCO o que reciba a su favor el BANCO por
cualquier concepto y en cualquiera de sus Oficinas del pais o
del exterior. Para estos efectos, el CLIENTE autoriza al
BANCO a bloquear temporalmente sus cuentas.

d. Abonar o cargar las sumas que resulten de mas o de menos,
por fransposicion o error y/o que resulten necesarias para
regularizar las mismas sin necesidad de autorizacion previa
del CLIENTE.

Todo cargo o abono indebido sera corregido por el BANCO
tan pronto sea detectado. En caso el CLIENTE advierta
alguna inexactitud debera comunicarlo al BANCO, para que
este -una vez demostrada la procedencia del reclamo-
proceda a regularizar los saldos de la cuenta.

Los abonos o cargos realizados en aplicacion de lo sefialado
en esta clausula seran informados al CLIENTE
posteriormente, conforme a los mecanismos establecidos en
la clausula 14 de estas Condiciones Generales.

e. Abrir en nombre del CLIENTE cuentas corrientes especiales
en moneda nacional o exfranjera para registrar los cargos
correspondientes a créditos a su favor o cargos derivados de
sus operaciones, sus intereses, comisiones, gastos y demas
cargos sefialados en el numeral 1.a anterior, para lo cual
bastara que el BANCO le remita la nota de cargo y/o estado
de cuenta respectivo con el detalle de los registros
efectuados, rigiéndose dichas cuentas por el presente
contrato.

f. Centralizar en una o mas cuentas del CLIENTE los saldos
acreedores y/o deudores que presenten ellas y/u otras
cuentas o depésitos, en cualquiera de sus Oficinas del pais o
del exterior, en moneda nacional o extranjera, siendo
definitivos los saldos acreedores o deudores resultantes.

Dar por vencidas todas las obligaciones del CLIENTE en
casos de incumplimiento de una o mas de ellas, disponiendo el
_ cobro inmediato del total de los saldos adeudados.

2, El CLIENTE debera operar personalmente sus cuentas. ‘
‘Toda operacion realizada con los medios proporcionados al

CLIENTE por el BANCO se presumira hecha por el CLIENTE bajo

su total responsabilidad.

EI BANCO so6lo reconocera como representantes del CLIENTE a
los que éste sefiale como tales. En ese sentido, el CLIENTE
deberd comunicar por escrito al BANCO toda designacion,
revocatoria o modificacion de facultades de sus representantes y
presentar las actas o escrituras piblicas debidamente inscritas en
los Registros Publicos. EI BANCO no tendra responsabilidad por
la revocacion y/o modificacion de representantes y/o facultades
no comunicadas de esta forma al BANCO.

En caso de duda o conflicto sobre la legitimidad de la
representacion del CLIENTE o la existencia de titulos pendientes

1
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de inscripcion incompatibles con la mencionada representacion,
este autoriza de manera anticipada al BANCO para suspender
—por cuenta y riesgo del primero— la ejecucién de toda orden,
instruccién o servicio, hasta que se aclare a su satisfaccion o se
expida una resolucién judicial al respecto, debidamente inscrita
en los Registros Publicos, aceptando el CLIENTE que en estos
casos el BANCO procedera si lo estima conveniente a la
consignacion judicial de los saldos acreedores.

El BANCO solo registrara a los representantes para que actiien a
sola firma o en forma conjunta, sin considerar limites de giro o
disposicion de fondos, siendo el CLIENTE el tnico responsable de
supervisar que sus representantes observen dichos limites.

3. EL CLIENTE podra realizar operaciones, solicitar y contratar
créditos, dar instrucciones o contratar servicios, en forma
personal o empleando los diferentes medios que el BANCO pone
a su disposicion y que se encuentran difundidos en su pagina web
(sean escritos, facsimilares, telefonicos, electrénicos, Internet o
similares, empleando firmas graficas y/o su clave personal
consistente en un codigo numérico seleccionado por el CLIENTE,
el mismo que podra variar de acuerdo con el canal en que se
utilice), previo cumplimiento de los requisitos establecidos por el
BANCO para ello y asumiendo los riesgos derivados de su
empleo. Ante la indisponibilidad temporal de alguno de los
medios antes mencionados, el BANCO solamente sera
responsable si no hubiese puesto a disposicion del CLIENTE
otros canales alternativos para que el CLIENTE pueda realizar los
actos a que se refiere esta clausula.

4. El BANCO queda autorizado a bloquear las cuentas del
CLIENTE en los siguientes casos:

(i) Cuando exista mandato de autoridad competente que asi lo
ordene.

(i) A fin de resguardar los intereses econémicos del propio
CLIENTE y de terceros, cuando advierta indicios de
operaciones inusuales, irregulares o sospechosas. Este
bloqueo se podra hacer por un plazo méximo de 30 dias
calendario, debiendo el BANCO informar dicha situacion al
CLIENTE en forma posterior al bloqueo de la cuenta,
mediante comunicacion telefonica, escrita o electronica
dirigida al nimero de teléfono, domicilio o direccion
electronica establecidos por el CLIENTE.

Las operaciones que se hubieran realizado con las
caracteristicas sefialadas anteriormente podran  ser
reprocesadas por el BANCO, para lo cual debitara o cargara
contra los montos disponibles en las cuentas afectadas los
importes de las operaciones realizadas que sean necesarios. Dicho
procedimiento es autorizado te por el CLIENTE con
su firma puesta al final de este documento. El reproceso sera
informado al CLIENTE en forma posterior a su realizacion
mediante comunicacion telefénica, escrita o electronica
dirigida a su numero de teléfono, a su domicilio 0 a su
direccion electronica.

Sin perjuicio de lo antes sefialado, el BANCO informara a las
autoridades competentes sobre operaciones comprendidas en la
Seccion Quinta-Transacciones Financieras Sospechosas, de la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros -Ley No.
26702- (‘Ley de Bancos”), 0 en las normas sobre Legitimacion de
Activos; debiendo el CLIENTE explicar y documentar al BANCO
la suficiencia econémica y legal de sus operaciones.

5. El cierre unilateral de la cuenta constituira el ejercicio de un
derecho que ambas partes se otorgan reciprocamente. El cierre
de las cuentas y la resolucion del contrato se sujetaran a lo
sefialado a continuacion:

........................................
................

----------------------------------------
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............................

a. Sin perjuicio del derecho que le corresponde segiin lo sefialado
en el tercer pérrafo de la clausula 15 de este documento, el

CLIENTE podra cerrar la cuenta y/o resolver este contrato, iy 2}

su sola decision y en cualquier momento, con aviso escri
BANCO y previo pago de todo saldo deudor u oblig Q’r(m
vencida y exigible que mantuviera pendiente frente a ‘éste,
derivado del uso de las cuentas o servicios a que se re

este contrato. La resolucion del contrato podré realizarse ef(Z 422}

cualquier Oficina del BANCO o en cualquier otro medio que el
BANCO ponga a su disposicién. El procedimiento y canales
de atencion para la cancelacién de la cuenta se encuentran
difundidos en la pagina web del BANCO (www.viabcp.com).

b. EI BANCO podra cerrar las cuentas del CLIENTE y/o resolver
este contrato, en cualquier momento y por decision de
negocios o pérdida de confianza, por el solo mérito de una
comunicacion previa dirigida al domicilio o direccion electronica
registradas por el CLIENTE. Las cuentas se cerraran
transcurridos 15 dias desde la comunicacién.

c. Asimismo, en aplicacion de lo sefialado en el articulo 1430 del
Cadigo Civil, el BANCO podra cerrar las cuentas y/o resolver
este contrato cuando se dé cualquiera de las situaciones
establecidas a continuacion, en cuyo caso el cierre de la
cuenta y/o la resolucion del contrato se producird de pleno
derecho en la fecha en que el BANCO comunique al CLIENTE
su decision de valerse de esta clausula resolutoria:

(i) Cierre previsto por la legislacion aplicable.

(ii) Cuando, sin autorizacion del BANCO, la cuenta se utilice
para colectas, recaudaciones o depositos hechos por
terceras personas.

(iif) Cuando se realicen operaciones que puedan perjudicar al
BANCOQ, al CLIENTE o a otros clientes del BANCO.

(iv) Cuando la cuenta no esté siendo utilizada personalmente
por el CLIENTE o por un representante autorizado del
CLIENTE.

(v) Si a criterio del BANCO existe duda o conflicto respecto de
la legitimidad, legalidad, vigencia o alcances de las
facultades de los representantes del CLIENTE.

(vi) Cuando la cuenta se encuentre inmovilizada sin saldo a
favor del CLIENTE por mas de 3 meses.

(vii) Si el CLIENTE ingresa a un procedimiento de disolucion,
liquidacion o concurso de acreedores.

d. Ademas de los casos a los que se refieren los literales b. y c.
anteriores, el BANCO podra cerrar la cuenta ylo resolver este
contrato de acuerdo con lo sefialado en el quinto parrafo de la
clausula 15 de este contrato.

6. Cerrada una cuenta, el saldo deudor o acreedor que resulte
ser4 exigido o entregado al CLIENTE, debiendo éste devolver de
inmediato las chequeras y tarjetas que tuviere en su poder, las
que dejara de utilizar de inmediato.

7. En caso de fallecimiento o liquidacion del patrimonio del titular,
el BANCO bloqueara las cuentas cuando sea informado por
escrito o tome conocimiento de ello hasta que los herederos
acrediten su condicion de tales. En caso de ser una cuenta
mancomunada indistinta, ésta podra continuar activa y ser
operada por el cotitular supérstite. En ese sentido, los fondos
confinuaran a disposicion del cotitular supérstite o podran ser
puestos a disposicion de los herederos del causante, previa
verificacion de su condicion de tales por parte del BANCO.

8. EL CLIENTE declara conocer que el BANCO no incurrird en
responsabilidad alguna por los dafios que sufra que se deriven de:
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(i) El ejercicio regular de un derecho o una obligacion del
BANCO, establecidos en las normas legales aplicables o en
las presentes Condiciones Generales.

(i) Un hecho determinante de tercero, o la suspensién o
interrupcién de servicios, incluso de los canales de atencion
(cajeros automaticos, Banca por Internet, Banca por
Teléfono, Telecrédito Web u ofros) producto de la falta,
interrupcion o defectuoso funcionamiento de las instalaciones
0 equipos del BANCO o de sus proveedores, siempre que no
gi)ﬁlcgediado dolo o culpa inexcusable imputables al

(iii) En un hecho determinante del CLIENTE.
(iv) En hechos derivados de casos fortuitos o fuerza mayor.

9. EI CLIENTE podra afiliarse a sistemas de débitos para pagos
diversos en la misma moneda u otra distinta, asumiendo el
CLIENTE los riesgos por las diferencias de cambio al momento
de tramitar el cargo/abono. El CLIENTE debe verificar estas
operaciones e informar de inmediato en caso de que no se
practicasen en la oportunidad que corresponda o se realizasen
de manera errada, lo que se corregira conforme al numeral 1.d.
anterior. EI CLIENTE no sera responsable cuando, por causa no
imputable a él, el débito automatico no pueda realizarse en la
fecha pactada. Para afiliarse a estos sistemas el CLIENTE podra
acercarse a cualquier Oficina del BANCO vy llenar el respectivo
formulario de autorizacion de cargo en cuenta u optar por la
afiliacion via la pagina web del BANCO (www.viabcp.com). La
autorizacion de débito automatico puede dejarse sin efecto, en
cualquier Oficina del BANCO, mediante la firma de un nuevo
formulario de autorizacion de cargo en cuenta o a través de la
pagina web antes mencionada.

10. EI CLIENTE declara conocer que, con arreglo al uso
comercial, el BANCO tiene contratado un conjunto de servicios
que por su naturaleza son complementarios a los servicios
brindados por el BANCO, tales como programas de seguros,
mecanismos de proteccion, sistemas de coberturas, fondos de
contingencia, tanto para sus productos activos como pasivos, con
la finalidad de cubrir riesgos en las operaciones y/o servicios.

La contratacion de los seguros para productos pasivos sera
voluntaria.

Los términos y condiciones de dichos seguros, asi como el costo
de los mismos, constaran en el respectivo certificado de seguros
ylo la Pdliza correspondiente. Las modificaciones a los términos
y condiciones de dichos seguros seran comunicadas a través de
los mecanismos establecidos en la clausula 14 de estas
Condiciones Generales.

11. El CLIENTE sefiala como domicilio el indicado en este
contrato. Todas las comunicaciones escritas o nofificaciones
judiciales o extrajudiciales que el BANCO le dirija podran ser
enviadas a dicho domicilio 0 a la direccién electronica que el
CLIENTE seiiale. Sin perjuicio de ello, el BANCO podra emplear
cualquiera de los demas medios previstos en este contrato para
comunicarse con el CLIENTE.

Para que surta efectos, todo cambio de domicilio debera ser
comunicado por el CLIENTE al BANCO por escrito o por
cualquiera de las ofras vias que éste ponga a disposicion del
CLIENTE y que le seran comunicadas a través de cualquiera de
los medios previstos en la clausula 14 del confrato. El nuevo
domicilio debe estar ubicado en la misma ciudad en la que el
CLIENTE y el BANCO suscriben este contrato.

12. Las informaciones y documentos proporcionados por el
CLIENTE al BANCO tienen caracter de Declaracion Jurada,
debiendo actualizarlas o corregirlas cuando éstas sufran algtn
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13. El BANCO mantendra a disposicion del CLIENTE en todas
sus Oficinas, canales de atencion al cliente y su pagina Webe;; .
www.viabcp.com la version vigente de este contratesy las
condiciones bajo las cuales se prestan los servicios y
aplicables a ellos. EI CLIENTE reconoce que los ca
se introduzcan a este contrato por el BANCO le seran
una vez que le ha(an sido notificados en cualquiera 3
formas que sefiala la ley, salvo lo previsto en el tercer parrafo

de la clausula 15, dandose preferencia a mensajes a través de

los estados de cuenta.

14. Para comunicar las modificaciones referidas (i) a las tasas
de interés, penalidades, comisiones y gastos que generen
mayores costos al CLIENTE; (ii) a la resolucion del contrato por
razon distinta al incumplimiento; (i) a la limitacion o
exoneracion de responsabilidad del BANCO; y/o (iv) a la
incorporacion de servicios que no se encuentren directamente
relacionados con las cuentas o depositos del CLIENTE o los
servicios regulados por este contrato, el BANCO usara medios
de comunicacion directa, tales como (a) mensajes en los
estados de cuenta; (b) comunicaciones al domicilio del
CLIENTE; (c) correos electronicos; (d) llamadas telefonicas; o
(e) mensajes de texto (SMS).

Para comunicar modificaciones distintas a las sefialadas en el
parrafo anterior, campafias comerciales y cualquier ofra
informacion relacionada con las operaciones que el CLIENTE
tenga con el BANCO, asi como modificaciones que sean
beneficiosas para el CLIENTE, el BANCO podré utilizar medios
de comunicacion tales como avisos en (i) cualquiera de sus
oficinas, (ii) su pagina web, (iii) mensajes a través de Banca por
Internet, (iv) notas de car?o, de abono o wvouchers de
operaciones, en tanto el CLIENTE realice operaciones y el
BANCO le envie o entregue dichas comunicaciones; (v) sus
cajeros automaticos, (vi) las redes sociales, o (vii) cualquier
diario, periédico o revista de circulacion nacional.

En caso de existir diferencia en la informacion de las
operaciones del CLIENTE, prevalecera aquella que se
encuentre registrada en el BANCO. De no estar conforme, el
CLIENTE tiene a salvo su derecho de acudir a las instancias
administrativas o judiciales para ejercer su derecho al reclamo.

El CLIENTE debera consultar el costo antes y cada vez que
solicite un servicio. La realizacion de operaciones hara presumir
que el CLIENTE se ha informado a su satisfaccion sobre sus
costos.

15. Los términos y condiciones pactadas en este contrato,
incluyendo todas las condiciones bajo las cuales se brindan los
servicios que el BANCO presta, asi como las tasas de interés,
comisiones, gastos y demas conceptos mencionados en el
numeral 1.a., salvo los intereses correspondientes a los
depdsitos a plazo fijo, podran ser modificados por el BANCO,
debiendo comunicar los cambios al CLIENTE con una
anticipacion de 45 dias, o cualquier otro plazo que las
disposiciones legales establezcan, mediante aviso efectuado
conforme al numeral 13 anterior.

Entre otros supuestos y sin que se pueda considerar esta lista
como limitativa, las modificaciones a que se refiere el parrafo
anterior podran ser efectuadas por el BANCO -a su solo
criterio- como consecuencia de (i) cambios en las condiciones
de la economia nacional o internacional; (i) cambios en el
funcionamiento o tendencias de los mercados o |la
competencia; (iii) cambios en las politicas de gobierno o de
Estado que afecten las condiciones del mercado; (iv) impacto
de alguna disposicion legal sobre costos, caracteristicas,
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definicion o condiciones de los productos y servicios
bancarios; (v) modificacién de las caracteristicas, definicion,
rentabilidad o condiciones de los productos por el BANCO;
(vi) inflacion o deflacion; devaluacion o revaluacion de la
moneda; (vii) campafias promocionales; (viii) evaluacion
crediticia del CLIENTE o de su empleador, de ser el caso; (ix)
encarecimiento de los servicios prestados por terceros cuyos
costos son trasladados al CLIENTE o de los costos de
prestacion de los productos y servicios ofrecidos por el
BANCO; (x) crisis financiera; y (xi) hechos ajenos a la
voluntad de las partes; conmocion social; desastres
naturales; terrorismo; guerra; caso fortuito o fuerza mayor.

De no encontrarse conforme con las modificaciones
comunicadas por el BANCO, el CLIENTE podra cerrar la
cuenta y resolver este contrato, conforme a lo indicado en el
numeral 5 precedente, debiendo para ello: (i) manifestar su
disconformidad por escrito, (i) resolver expresamente este
contrato y (iii) proceder al pago de todo saldo deudor u
obligacion vencida y exigible que mantuviera pendiente frente
al BANCO, derivado del uso de las cuentas o servicios a que
se refiere este contrato, para lo cual contara con el plazo
indicado en la legislacion vigente. Si las modificaciones
estuvieren asociadas a la incorporacion de servicios que no
se encuentren directamente relacionados a las cuentas y
servicios regulados por este contrato-y que, por ende, no
constituyan una condicién para contratar, la negativa del
CLIENTE no implicara una resolucion de este contrato. El
silencio del CLIENTE constituye aceptacion expresa de las
modificaciones informadas por el BANCO.

De no ejercer el CLIENTE este derecho de resolucion en la
forma y condiciones previstas en el parrafo precedente o de
continuar el CLIENTE en el uso de las cuentas, aun cuando
haya manifestado su disconformidad con las modificaciones
introducidas, se entendera que el CLIENTE las acepta en su
totalidad. Para estos efectos, el CLIENTE expresamente
consiente que su silencio constituye manifestacion de
voluntad y aceptacion de cualquier modificacion contractual
comunicada conforme a los mecanismos estipulados en el
parrafo precedente.

El BANCO podra modificar los contratos celebrados con el
CLIENTE en aspectos distintos a las tasas de interés,
comisiones o gastos, e incluso resolverlos, sin el aviso previo
a que se refiere el primer parrafo de esta clausula, como
consecuencia de la aplicacion de las normas prudenciales
emitidas por la SBS, tales como las referidas a la
administracion del riesgo de sobreendeudamiento de
deudores minoristas; por consideraciones del perfil del
CLIENTE vinculadas al sistema de prevencion del lavado de
activos o del financiamiento del terrorismo; si el BANCO
advirtiese indicios de operaciones fraudulentas, inusuales,
irregulares o sospechosas; si a criterio del BANCO existiese
duda o conflicto sobre la legalidad o legitimidad de la
procedencia de los fondos, valores o activos depositados en
la cuenta del CLIENTE; si mantener vigente el contrato
implicase el incumplimiento de alguna disposicion legal, en
especial aquellas referidas a politicas de lavado de activos o
gnLallgﬁgli_rEiento del terrorismo; o por falta de transparencia del

Para efectos de lo sefialado en el parrafo anterior, se
considerara que hay falta de transparencia del CLIENTE
cuando en la evaluacién realizada a la informacion sefialada
o presentada por éste antes de la contratacion o durante la
relacidn contractual con el BANCO, cuando existan indicios
de que dicha informacién es inexacta, incompleta, falsa o
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inconsistente con la informacion previamente declarada 0.

entregada por el CLIENTE al BANCO y ello pueda rep
negativamente en el riesgo de reputacion o legal del BA

causales indicadas en el cuarto y quinto parrafos de'gs

clausula, remitira una comunicacién al CLIENTE, dentro de=—"

los 7 dias posteriores a dicha madificacion o resolucién, en la
que sefialara que la resolucion o modificacion del contrato se
realiza sobre la base de lo dispuesto en el articulo 85° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en aquellos
casos en los que ésta se produzca como consecuencia de la
deteccion de indicios de actividades que atentan contra el
sistema de prevencion del lavado de activos del BANCO o por
la falta de transparencia a que se refiere el sexto parrafo de
esta clausula.

16. El CLIENTE reconoce que las sumas de dinero que
entrega al BANCO y que éste recibe en alguna de las
diferentes modalidades establecidas en el presente contrato
se entregan en calidad de deposito en la modalidad de
deposito irregular, conforme a las normas del Codigo Civily la
Ley de Bancos; es decir que las sumas de dinero que el
BANCO recibe en depoésito son de libre uso y disposicion por
el BANCO, el mismo que debe devolverlas al CLIENTE en los
terminos y condiciones pactados en cada operacion y
conforme a los términos y condiciones de este contrato.

17. PROTECCION DE DATOS PERSONALES: El BANCO
informa al CLIENTE que, de acuerdo a la Ley N° 29733 - Ley
de Proteccion de Datos Personales, su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N°® 003-2013-JUS y las
demas disposiciones complementarias, el BANCO esta
legalmente autorizado para tratar la informacion que el
CLIENTE le entrega sabre su situacion personal, financiera y
crediticia (la “Informacién”) con la finalidad de ejecutar la
relacioén contractual que origina este contrato. Asimismo, el
BANCO informa al CLIENTE que para dar cumplimiento a las
obligaciones y/o requerimientos que se generen en virtud de
las normas vigentes en el ordenamiento juridico peruano y/o
en normas internacionales que le sean aplicables, incluyendo
pero sin limitarse a las vinculadas al sistema de prevencion
de lavado de activos y financiamiento del terrorismo y normas
prudenciales, el BANCO podrd dar tratamiento vy
eventualmente transferir su Informacion a autoridades y
terceros autorizados por ley.

El CLIENTE reconoce que estaran incluidos dentro de su
Informacion todos aquellos datos, operaciones y referencias
a los que el BANCO pudiera acceder en el curso normal de
sus operaciones, ya sea por haber sido proporcionados por el
CLIENTE o por terceros o por haber sido desarrollados par el
BANCO, tanto en forma fisica, oral o electronica y que
pudieran calificar como “Datos Personales” conforme a la
legislacion de la materia.

En virtud de lo sefialado, el CLIENTE autoriza expresamente
a BANCO a incorporar su Informacion al banco de datos
personales de usuarios de responsabilidad del BANCO,
almacenar, dar tratamiento, procesar y transferir su
Informacion a sus subsidiarias, afiliadas y socios comerciales
listados en la pagina web del BANCO (las “Terceras
Empresas”) conforme a los procedimientos que EL BANCO
determine en el marco de sus operaciones habituales.

Asimismo, el CLIENTE autoriza al BANCO a utilizar su
Informacion a efectos de: (i) ofrecerle, a través de cualquier
medio escrito, verbal, electrénico y/o informatico, cualquiera
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de los productos o servicios del activo que el BANCO brinda,
incluyendo pero sin estar limitado a créditos directos e
indirectos, tarjetas de crédito y otras lineas de crédito, (ii)
ofrecerle, a través de cualquier medio escrito, verbal,
electronico (Io informatico, cualquiera de los productos o
servicios del pasivo que el BANCO brinda, incluyendo pero
sin estar limitado a cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
cuentas CTS y depdsitos a plazo; (iii) ofrecerle, a través de
cualquier medio escrito, verbal, electrénico y/o informético,
cualquier otro producto o servicio del BANCO o de las
Terceras Empresas; y, (iv) transferida a las Terceras
Empresas a efectos de que cada una de ellas pueda ofrecerle
sus productos o servicios, a través de cualquier medio escrito,
verbal, electronico y/o informatico.

El CLIENTE reconoce haber sido informado que su
Informacion podra ser conservada, tratada y transferida por el
BANCO a las Terceras Empresas hasta diez afios después
de que finalice su relacién contractual con el BANCO. El
CLIENTE puede ejercer sus derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicion, siempre que cumpla
con los requisitos exigidos por las normas aplicables,
dirigiéndose al BANCO de forma presencial en cualquiera de
sus oficinas a nivel nacional en el horario establecido para la
atencion al publico, a través de Banca por Internet o via
Banca por Teléfono.

El CLIENTE se obliga a mantener permanentemente
actualizada su Informacién durante la vigencia de este
contrato, especialmente en cuanto se refiere a su
nacionalidad, lugar de residencia, situacion fiscal o
composicion accionaria de ser el caso.

18. El CLIENTE autoriza al BANCO a enviar, a través de
mensajes de texto a su teléfono celular (SMS), llamadas
telefonicas a su teléfono fijo o celular, mensajes de correo
electronico a su correo personal 0 comunicaciones enviadas
a su domicilio, promociones e informacion relacionada a los
servicios y productos que el BANCO, sus subsidiarias o
afiliadas ofrecen directa o indirectamente a través de las
distintas asociaciones comerciales que el BANCO pueda
tener, e inclusive requerimientos de cobranza respecto de las
deudas que pueda mantener el CLIENTE con el BANCO.
Tratandose de informacion promocional, el CLIENTE tendra
el derecho de solicitar al BANCO el no envio de este tipo de
informacion.

19. Las modalidades de cuentas y/o depositos mencionados
en las siguientes secciones se regiran por estas Condiciones
Generales y por las especiales que a continuacion se sefialan
para cada una de ellas, asi como por las disposiciones
legales aplicables.

20. Se encuentran cubiertos por el Fondo de Seguro de
Depésitos, hasta por el valor publicado oportunamente por la
SBS, (i) los depdsitos nominativos, bajo cualguier modalidad,
de las personas naturales y juridicas privadas sin fines de
lucro; (ii) los intereses devengados por los depdsitos antes
referidos, a partir de la fecha de constitucion o de su Gltima
renovacion; y, (iii) los depdsitos a la vista de las personas
juridicas, exceptuando los correspondientes a las empresas
del sistema financiero. En el caso de existir cuentas
mancomunadas, su monto se distribuye a prorrata entre los
titulares de la cuenta de que se trate; y la cobertura tiene
lugar, respecto de cada uno de ellos, con arreglo a los limites,
restricciones y condiciones sefialados en la Ley de Bancos.
El valor de cobertura a la fecha de firma de este documento
se encuentra indicado en la Pagina Web del BANCO
(www.viabcp.com).

...............
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21. En caso de disconformidad con el servicio brindado por el
BANCO, el CLIENTE podra presentar su reclamo en-Banca;

por Teléfono, Oficinas del BANCO y cualquier otro p’gﬁél que’”‘%

%

este (ltimo implemente e informe al CLIENTE, o regurrir —en %_‘;
caso lo considere pertinente- a las instancias admi igrativas, £
judiciales y/o arbitrales correspondientes. G \S;
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22. EI CLIENTE se somete a la competencia y jurisdicc ?192[%’

los jueces y tribunales de la ciudad donde se celebra este
contrato, para todos los efectos derivados de él.

Condiciones Especiales

En forma adicional a las Condiciones Generales antes
sefialadas, las cuentas y servicios del BANCO se rigen por
las siguientes condiciones:

DE LAS CUENTAS CORRIENTES BANCARIAS

1. Al abrir cuentas corrientes, se especificara si ellas operaran
con chequera o sin ella. No estd autorizado el giro de
cheques sin fondos observandose la ley aplicable en materia
de giro de cheques y sanciones por falta de fondos.
Eventualmente el BANCO podréa atender el pago de cheques
u ordenes de pago por encima del saldo disponible del
CLIENTE, sujeto a que de inmediato el CLIENTE reembolse
el importe que el BANCO cubrid, y sin que este acto obligue
al BANCO a conceder nuevos sobregiros. En el caso de
depésito de cheques girados contra otro banco, el CLIENTE
declara conocer que el BANCO podra otorgarle adelantos
contra los cheques de otro banco, adelantos que tendran la
calidad de sobregiro. En caso de que esos cheques no fueran
efectivamente pagados, el CLIENTE debera devolver al
BANCO las sumas entregadas en sobregiro.

2. La liquidacion periodica de la cuenta constara en el Estado
de Cuenta que al final de cada periodo se enviara al domicilio
del CLIENTE o, si asi hubiera sido pactado entre las partes,
sin costo en forma electrénica a la direccion de correo
electronico que el CLIENTE haya sefialado, adonde ademés
se le remitira toda informacién relacionada con la cuenta.

Si el CLIENTE no recibiera el Estado de Cuenta dentro de los
10 dias calendario siguientes al cierre del periodo, debera
solicitarlo por escrito o a través de los canales que el BANCO
haya habilitado para tal fin, presumiéndose en caso contrario
su oportuna recepcion.

3. La validez de los abonos y cargos que consten en boletas,
extractos o resimenes de movimientos u otros documentos
estad sujeta a que figuren en el Estado de Cuenta por ser
aquellos referenciales, siendo el Estado de Cuenta el (nico
documento definitivo y valido sobre tales movimientos.

Si dentro de los 30 dias calendario siguientes a su recepcion,
el CLIENTE no formulara observaciones al Estado de Cuenta
o lo hiciera en términos generales o sin especificar los
conceptos o partidas, se consideraran aprobados los
registros y el saldo al cierre del periodo, sin perjuicio del
derecho del CLIENTE de acudir a las instancias
administrativas o judiciales para ejercer su derecho al reclamo.

4. Todo saldo deudor en cuenta corriente devenga los
intereses, comisiones y gastos indicados en la Cartilla
Informativa anexa, sin perjuicio de lo sefialado en la clausula
15 de las Condiciones Generales.

5. Los cheques se emitiran solo en los talonarios entregados
por el BANCO o en los que éste autorice a pedido del
CLIENTE, por lo que el CLIENTE acepta asumir
expresamente la responsabilidad por cualquier perjuicio y
responsabilidad derivado de su empleo.
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6. EI CLIENTE, atn cuando no tenga fondos en la cuenta, se
obliga a dar inmediato aviso por escrito en caso de pérdida,
extravio, sustraccion o deterioro de cheques, debiendo iniciar
de inmediato - en caso corresponda- la accién judicial de
ineficacia.

7. Side la liquidacion definitiva al cierre de la cuenta resultase
un saldo deudor, el BANCO procedera -en caso de no
atenderse su requerimiento- a girar una Letra de Cambio a la
Vista, que incluird intereses hasta la fecha de su giro
conforme a ley, y darda inicio a la accion legal
correspondiente. La accién se hara extensiva al cobro de las
comisiones, gastos e intereses compensatorios y moratorios
que seguirén generandose con las tasas vigentes de acuerdo
ala Cartilla de Informacion, aun cuando no estén anotadas en
la Letra de Cambio a la Vista.

8. EI BANCO queda autorizado a proporcionar informaciones
sobre el cumplimiento de las obligaciones del CLIENTE a
centrales de riesgo y terceras personas, pudiendo difundirse
ylo comercializarse dichas informaciones. EI BANCO se
obliga a rectificar las informaciones que no correspondan.

9. El CLIENTE autoriza al BANCO a verificar las informaciones
proporcionadas por él, intercambiarlas con otros acreedores,
incluso centrales de riesgo. Asimismo, autoriza al BANCO a
obtener informacion sobre su patrimonio, cumplimiento de
pagos con terceros y transacciones bancarias y crediticias,
siendo de su cargo —cuando corresponda- los costos que ello
demande.

P AH S

1. Los saldos, cargos y abonos en estas cuentas constaran
en registros electronicos que se encontraran a disposicion del
CLIENTE a través de la pagina web del BANCO. EI CLIENTE
podra solicitar el envio del extracto de todos los movimientos
producidos en sus cuentas, a su correo electrénico, sin costo,
o en fisico, asumiendo en este ltimo caso los costos
asociados e indicados en la Cartilla de Informacion.

2. EI CLIENTE declara reconocer que las cuentas operan con
Tarjetas de Débito prescindiendo del uso de libretas y firmas
manuscritas, siendo suficiente para realizar abonos o retiros
que el CLIENTE utilice su Tarjeta y Clave Personal a que se
refiere el numeral 1 de la seccion Tarjetas de Débito y Otros,
y observe las condiciones que rijan su operativa.

3. Si el tnico titular de la cuenta fuera un menor de edad, los
retiros podran ser hechos por sus representantes legales
(padres o tutores), siempre que cuenten con autorizacion
judicial para tal efecto.

4. El BANCO podra establecer un plazo fijo, un nimero
limitado de retiros dentro de un periodo determinado, u otras
condiciones especiales, segin la modalidad de depésito que
haya elegido el CLIENTE, los mismos que constaran en la
Cartilla Informativa anexa a este contrato. La tasa de interés
y frecuencia de capitalizacion son fijadas por el BANCO, de
conformidad con lo indicado en la clausula 15 de las
Condiciones Generales.

5. Las cuentas de ahorros también podran operar como
cuentas en las que se recibe abonos de fondos provenientes
de remuneraciones, en cuyo caso podran ser incluidas en
alguno de los programas de beneficios que el BANCO ofrece
a sus clientes conforme se indica en la Cartilla Informativa
adjunta a este contrato. Estas cuentas tienen como
caracteristica conceder a su titular una linea de crédito
siempre y cuando cumpla con los requisitos y condiciones
establecidos por el BANCO para el otorgamiento de dicho

.........................

beneficio, los mismos que se indican en la pagina web del BANCO.
DEPQS 0 FIJO
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modalidades de depésito a plazo: i s
(i) Renovacion automatica al vencimiento; (% E

i ey

(i) Cancelacion al vencimiento; o . «\“"f

EI CLIENTE declara conocer y aceptar expresamente que, en
caso de renovacién automatica al vencimiento, ésta se hara
por el mismo plazo y con la tasa de interés vigente en el
BANCO en ese momento para ese tipo de depésitos.

En caso de cancelacion al vencimiento, si el CLIENTE no
retira sus depdsitos, se le pagara en lo sucesivo la tasa de
ahorros menor vigente en el BANCO. ElI CLIENTE podra
optar por las siguientes modalidades de pago de intereses:

(i) Abono en la misma cuenta a plazo al vencimiento;
(ii) Abono en otra cuenta al vencimiento; o
(iii)Abono en otra cuenta cada 30 dias.

2. En estas cuentas no podran hacerse retiros ni abonos
durante el plazo pactado; en caso de retiros, el CLIENTE
pagaré las penalidades pactadas que constan en la Cartilla
Informativa atendiendo al plazo pactado y el transcurrido
efectivamente.

3. Latasa de interés sera fijada por el BANCO segn el plazo
efectivo del depdsito conforme consta en la Cartilla Informativa.

4. Estas condiciones pueden ser modificadas por el BANCO
conforme a ley o conforme a los términos sefialados en el
presente documento.

COoM NP DE VICI

1. El BANCO mantendra el depésito CTS en una cuenta
sujeta a las condiciones de la ley de la materia y que tendra
caracter de intangible e inembargable.

2. Siempre que el CLIENTE asi lo autorice, las comunicaciones
a los titulares de cuentas CTS se remitiran al domicilio del
respectivo empleador. Eventualmente el BANCO podra
enviarlas al domicilio del CLIENTE. El registro del domicilio
del CLIENTE no impide que las comunicaciones se le
continien cursando a través de su empleador, conforme a la
ley de la materia.

3. El retiro total de los fondos sdlo procedera al cese del
trabajador y previo cumplimiento de las demés formalidades
que el BANCO o |a ley tengan establecidos para estos casos.
Sin perjuicio de lo antes sefialado y teniendo en cuenta que,
mientras no se ponga fin al régimen de sociedad de
gananciales, la CTS tiene la calidad de bien comin a partir
del matrimonio civil (0 de haber transcurrido dos afios
continuos de la unién de hecho), los retiros solamente seran
atendidos por el BANCO si no se recibiese aviso por escrito
del cényuge/conviviente en que indique su necesaria
cancurrencia.

4. Los traslados a otro depositario autorizado se atenderan
conforme a la legislacion vigente.

c DE VALORE

1. Los valores representados en titulos fisicos o mediante
anotacion en cuenta y los documentos en general (los
“Valores") que el BANCO reciba en calidad de custodia y/o
deposito, a su entrega y retiro seran anotados en un registro
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en el sistema de custodia del BANCO denominado Cuenta
Custodia. Tratandose de Valores representados en titulos
fisicos, éstos seran ingresados y custodiados en la boveda
del BANCO.

2. La custodia de los Valores conlleva su administracion
general, estando el BANCO facultado a recibir los pagos de
su valor, sus frutos y rentas, canjes y, en general, todos los
derechos segun su naturaleza, registrando ello en la Cuenta
Custodia. El CLIENTE acepta que los abonos que se
efectien en su cuenta dineraria por pago de beneficios de
cualquier tipo se haran al tipo de cambio vigente en el
BANCO en el momento de la operacion, sin responsabilidad
del BANCO por cualquier diferencia de cambio. Los
dividendos se recibiran y podran entregarse directamente a
sus titulares, ya sea en ventanilla o mediante abono en
cuenta dineraria del CLIENTE en el BANCO. El ejercicio de
derechos especiales distintos a los antes indicados, seran de
cargo del CLIENTE, salvo que éste faculte al BANCO
proveyéndolo de los medios, instrucciones y recursos
respectivos.

3. Los gastos y comisiones que la custodia de los Valores
devengue seran cargados en cualquiera de las cuentas del
CLIENTE, conforme a lo previsto en el numeral 1.a. de las
Condiciones Generales. Sin perjuicio de lo anterior, el
CLIENTE autoriza expresamente al BANCO a que éste
pueda descontar de los dividendos pendientes de entrega,
los gastos y costos correspondientes a eventos corporativos
acordados por los emisores, en caso de que el CLIENTE no
hubiere realizado directamente dichos pagos al emisor de los
Valores, a CAVALI o al propio BANCO; asi como los gastos y
comisiones que genere la custodia de los Valores.

TARJETAS DE DEBITO Y OTRAS

1. El BANCO entrega al CLIENTE, en sobre cerrado, una
tarjeta numerada, para su exclusivo uso personal e
intransferible, que cuenta con elementos electrénicos y/o
digitales que identifican a su titular como tal (la “Tarjeta"). Su
empleo sustituye al documento oficial de identidad. La Clave
Personal correspondiente a la Tarjeta sustituye a la firma
grafica o manuscrita del CLIENTE, con igual validez que la
firma gréfica o manuscrita conforme a los arts. 141 y 141-A
del Caédigo Civil.

2. El CLIENTE acepta que la Tarjeta le permite realizar las
diversas transacciones que admiten los diversos canales de
atencion del BANCO y que se indican en la clausula 3 de las
Condiciones Generales, asi como acceder a otros servicios
prestados por redes de bancos corresponsales, inclusive via
Internet, de acuerdo a los procedimientos y condiciones
establecidos por el BANCO. El CLIENTE podra solicitar la
supresion o reactivacion de los mencionados servicios en
cualquier Oficina del BANCO, en Banca por Teléfono o en
cualquier otro medio que el BANCO ponga a su disposicion y
comunique al CLIENTE.

3. EL CLIENTE declara conocer que los servicios prestados a
través de bancos corresponsales o entidades asociadas del
pais o del exterior, se rigen por los limites y otras condiciones
que establezcan dichos bancos o entidades para sus propios
canales y las condiciones de cada pais, de las mismas que el
CLIENTE debera informarse antes de su uso.

4. Toda operacion efectuada con la Tarjeta (fisicamente o con
su numeracién) y la Clave Personal se considera
indubitablemente efectuada por el CLIENTE en la fecha en
que se realice.

........................................
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5. EI CLIENTE se obliga a mantener a buen resguardo y baj
su posesion fisica la Tarjeta; asi como en total resefy %
Clave Personal, la misma que debe modificar directamente %\
las veces que considere conveniente, especialmente:tuando =
presuma que ésta pudiera haber trascendido a terceros. &
Salvo las excepciones expresamente establecidas ‘por la s
legislacion aplicable, el CLIENTE asume la responsabiﬁ’é[ﬂd?.k-
g:tal por IIas transacciones que se efect(ien utilizando la Clave
ersonal.

El CLIENTE debe adoptar las siguientes medidas de
seguridad: (i) antes de realizar la primera operacion, el
CLIENTE debe cambiar su Clave Personal, (i) la Clave
Personal debe ser de facil recordacion pero no debe incluir
datos de facil asociacion con el CLIENTE (como cumpleafios,
documento de identidad, o similares), (iii) cuando digite su
Clave Personal, el CLIENTE debera taparla para evitar que
terceros tengan acceso a la misma, y (iv) la Tarjeta es
personal e intransferible, por tanto el CLIENTE no debera
entregarla a ningun tercero.

6 La Tarjeta permite el acceso en la secuencia establecida
por el BANCO, a las distintas cuentas o depositos, en
moneda nacional o extranjera, que el CLIENTE hubiera
afiliado; asi como a otros servicios que el BANCO ofrece bajo
las respectivas condiciones. Opera a través de las oficinas,
cajeros automaticos, via Internet u otros medios y/o servicios
del BANCO, asi como de una amplia red de establecimientos,
puntos de venta y bancos corresponsales del pais y del
exterior.

7. Cuando el titular de la Tarjeta es una persona juridica, su
uso esta limitado a los servicios que el BANCO determine y le
comunique oportunamente a través de los medios a que se
refiere la clausula 14 de las Condiciones Generales. Las
personas juridicas podran ser usuarias de una o mas
Tarjetas, siempre que sus representantes tengan poder
suficiente para disponer de los fondos a su sola firma.

8. La utilizacion de la Tarjeta dentro o fuera del pais
procedera solamente si las cuentas o depésitos tienen fondos
disponibles o lineas de crédito o sobregiros que el BANCO
queda facultado mas no obligado a conceder. Con el uso de
la Tarjeta y Clave Personal el CLIENTE podra disponer de la
linea de crédito de sus tarjetas de crédito afiliadas a la
Tarjeta; autorizar cargos contra sus cuentas afiliadas a la
Tarjeta; asi como concertar créditos con el BANCO, pudiendo
el BANCO desembolsar tales créditos en la cuenta que el
CLIENTE le indique, aun cuando dicha cuenta no se
encuentre afiliada a la Tarjeta. E|l BANCO podra establecer
limites para las operaciones que se realizan con la Tarjeta,
los que podran diferenciarse segln los distintos canales de
atencion. El CLIENTE debera consultar tales limites en
www.viabcp.com u Oficinas del BANCO.

9. El tipo de cuenta, operaciones y servicios a los que se
puede acceder con la Tarjeta, asi como las modalidades y
restricciones de su empleo, pueden ser modificados o
suprimidos por el BANCO, lo que seréa previamente informado
al CLIENTE conforme a lo sefalado en la clausula 14 de este
contrato. EL CLIENTE se obliga a seguir las normas y
condiciones aplicables a cada servicio.

10. El BANCO no asume responsabilidad en caso los
establecimientos afiliados a los sistemas de tarjetas de débito
se negasen a aceptarlas. Tampoco se responsabiliza por la
negativa a la devolucion, ni por la calidad, cantidad y otras
caracteristicas de las mercaderias y/o servicios que adquiera
el CLIENTE en los puntos de venta ylo prestacidn de

7




. _ ' senvicios adquiridos con el uso de la Tarjeta.
11. El CLIENTE debe comunicar de inmediato al BANCO,

[y qué constan en la pagina web del BANCO, la pérdida,
ravio o sustraccion de la Tarjeta ain en los casos en que
"~ la Tarjeta haya sido retenida en un cajero electronico del
BANCO o de la red de bancos corresponsales del pais o del
exterior, oportunidad en la que se le proporcionara un codigo
de bloqueo registrando el dia y la hora de dicha
comunicacion. A peticion del BANCO, esta comunicacion
debera ser confirmada por escrito. Salvo las excepciones
expresamente establecidas por la legislacion aplicable, las
consecuencias por la falta de observancia de la obligacion
antes descrita, atn por fuerza mayor o caso fortuito, son de
exclusiva responsabilidad del CLIENTE, quien asumira las
operaciones 0 consumos realizados en forma irregular o
fraudulenta con anterioridad a la hora del aviso que dé al
BANCO para bloquear la Tarjeta.

12. Podran emitirse tantas Tarjetas como titulares tengan las
cuentas afiliadas al sistema, para operar con las Claves
Personales que cada usuario establezca, sobre todas o
aquellas cuentas que sefialen, siempre y cuando las cuentas
sean de disposicion indistinta de ellos.

13. Cuando las transacciones que realice el CLIENTE usando
la Tarjeta, o por otros medios autorizados por el BANCO,
sean en monedas distintas a las de la cuenta, el BANCO
podra cargar su importe en las secuencias que tenga
establecidas, por el equivalente al monto de la moneda
pertinente y al tipo del cambio venta (o compra si se carga
una cuenta de moneda extranjera) que tenga vigente el
BANCO en el momento del cargo para el canal en que se
realiza la operacion, y cuyo producto abonara al beneficiario,
quedando liberado de toda responsabilidad por eventuales
diferencias de cambio.

14. En casos de suspension de servicios o de cierre de
cuentas conforme a lo establecido en las Condiciones
Generales, el BANCO puede exigir al CLIENTE devolver de
inmediato la Tarjeta; en cuyo caso el CLIENTE asumira todas
las responsabilidades por el uso irregular de la misma. El
BANCO esta autorizado a retener, directamente o a través de
otras entidades afiliadas a su sistema, aquellas Tarjetas que
le sean presentadas para cualquier transaccion y cuya
vigencia haya expirado o caducado por cualquier causa.

15. El BANCO podra poner a disposicion del CLIENTE,
ademas de la Tarjeta, otras tarjetas distintas para su empleo
en otros servicios que pueda establecer. A éstas les seran de
aplicacion las presentes condiciones en lo que les resulten
aplicables y aquellas otras que el BANCO establezca para
cada tarjeta segtn su destino y finalidad.

16. Las condiciones para el uso de la Tarjeta y de la Clave
Personal podran ser modificadas por el BANCO, bastando
para ello que lo comunique al CLIENTE en la forma y plazo
sefialados en las clausulas 14 y 15 de las Condiciones
Generales de este documento. La continuacion en la
realizacion de operaciones a través de los distintos canales
puestos a disposicién por el BANCO y que requieran el uso
de la Tarjeta o Clave Personal significara la total aceptacion
de las nuevas condiciones por el CLIENTE.

AFILIACION A SERVICIOS POR INTERNET

1. EI CLIENTE podra recibir informacion en linea a través de
Banca por Internet, Banca Movil, Telecrédito Web u otros
canales que el BANCO implemente y cuyo uso esta sujeto a

A
8 o utilizapd’o los medios que éste haya dispuesto para tal efecto (
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la disponibilidad técnica que los proveedores de dicho;
servicios otorguen, afiliando la Tarjeta a una Clave Pe @ﬂhm.
confidencial conformada por 6 digitos u otra foria de %

2
codificacion que establezca el BANCO, denominada®Clave *;\
de Internet’. Vg g’j
2. La Clave de Internet es generada por el propio CLIENIE,W@“E--'
sin intervencion del BANCO, y debe ser modificada por-el

CLIENTE con la frecuencia que éste estime conveniente,
teniendo en consideracién —en lo que fuere aplicable- las

medidas de seguridad ya previstas para el uso de la Clave
Personal.

3. Una vez que el CLIENTE haya generado la Clave de
Internet, el BANCO le enviara un correo electronico a la
direccion indicada por aquél, sefalando que su Clave de
Internet se encuentra activada, pudiendo hacer uso del
isistema de operaciones en linea a través de Banca por
nternet.

4. En caso el CLIENTE desee desafiliar su Tarjeta de la Clave
de Internet debera solicitarlo por escrito o a través de la
Banca por Teléfono del BANCO. Esta desafiliacion se hara
efectiva cuando el BANCO comunique en via de confirmacion
y a través del correo electronico al CLIENTE que su Tarjeta
ha sido desafiliada.

5. El CLIENTE declara conocer los riesgos asociados al uso
de los sistemas de operaciones en linea via Internet
ginciuyendo phishing, pharming y otras modalidades de
raude  electronico), asumiendo los riesgos Yy
responsabilidades derivadas del uso de los mismos, salvo
aquellos casos que sean de exclusiva responsabilidad del
BANCO. EL CLIENTE es responsable por la realizacion de
operaciones en equipos y redes seguras, que cuenten con
programas antivirus actualizados y de realizar sus
operaciones cuidando de seguir pautas y recomendaciones
de seguridad informética.

CLAVE DIGITAL

1. El CLIENTE declara conocer que la Clave Digital es una
medida adicional a la Clave Personal, consistente en una
clave de acceso actualizada periédicamente, que sera
visualizada en un dispositivo que podria serle entregado por
el BANCO (“Clave Digital Token") o en un dispositivo de
propiedad del CLIENTE (siempre que se cumplan las
condiciones tecnolégicas para su uso establecidas por el
BANCQ) tnicamente en la medida que el CLIENTE lo solicite.

2. El CLIENTE declara que ha sido informado por el BANCO
que podra utilizar la Clave Digital para efectuar operaciones
monetarias y contratar créditos o servicios en linea en todas
las cuentas que mantenga en el BANCO, a traves de Banca
por Internet, Banca Movil y Telecrédito Web, asi como en
otros canales que el BANCO pueda implementar a futuro y
que requieran el uso de la Clave Digital.

3. EI CLIENTE declara —siendo esta declaracion Gnicamente
aplicable en caso de que el CLIENTE haya solicitado al
BANCO la Clave Digital Token- que en este acto recibe del
BANCO la Clave Digital Token con su respectivo Manual de
Uso, tomando conocimiento en este acto de su fecha de
expiracion, cuyo detalle se encuentra a la vista del CLIENTE
en el mismo dispositivo, fecha en la que debera gestionar la
entrega de una nueva Clave Digital Token a efecto de poder
continuar efectuando operaciones en sus cuentas a través de
Banca por Internet, Banca Movil u otros canales que el
BANCO pueda implementar a futuro y que requieran el uso de
la Clave Digital.
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4. El CLIENTE se obliga a custodiar la Clave Digital Token y
mantenerla bajo su posesién en todo momento. El CLIENTE
debe comunicar de inmediato al BANCO, utilizando los
medios que éste haya dispuesto para ese efecto, del extravio
o sustraccion de la Clave Digital Token, oportunidad en que
se asignara un codigo de blogueo registrando el dia y hora de
dicha comunicacion y se procedera a desactivarla. A peticion
del BANCO, esta comunicacion debera ser confirmada por
escrito. Salvo las excepciones expresamente establecidas
por la legislacion aplicable, las consecuencias por la falta de
observancia de esta obligacion, atn por fuerza mayor o caso
fortuito, son de exclusiva responsabilidad del CLIENTE, quien
asumira las operaciones o consumos realizados en forma
irregular o fraudulenta con anterioridad a la hora del aviso que
dé al BANCO para desactivar la Clave Digital.

5. Toda operacion efectuada por Internet -o en el futuro, por
el resto de canales- con la Clave Digital que genere la Clave
Digital Token, se reputa indubitablemente efectuada por el
CLIENTE en la fecha en que ésta se realice.

6. Las solicitudes para la entrega de Claves Digitales Token
adicionales y/o por reposicidn seran atendidas por el BANCO
después de que el CLIENTE haya realizado el pago
correspondiente por el mismo, el cual se encuentra detallado
en el Tarifario.

7. Las condiciones para el uso de la Clave Digital podran ser
modificadas por el BANCO, bastando para ello que lo
comunique al CLIENTE observando lo sefialado en las
clausulas 13, 14 y 15 de las Condiciones Generales de este
documento. La continuacion en la realizacion de operaciones
a través de Internet u otro canal mediante el empleo de la
Clave Digital significara su total aceptacion de las nuevas
condiciones.

8. El CLIENTE declara conocer de los riesgos asociados al
uso de los sistemas de operaciones en los canales
respectivos, asumiendo los riesgos y responsabilidades
derivadas del uso de los mismos, salvo que se acredite la
vulneracion de la seguridad de los sistemas informaticos del
BANCO.

AFILIACION AL SERVICIO BANCA MOVIL

1. EI CLIENTE podra afiliar la Tarjeta de Débito al servicio de
Banca Movil para efectuar las operaciones definidas por el
BANCO (i) a través del sistema de envio de mensajes de
texto cortos (SMS) por feléfono celular o (i) usando las
aplicaciones moéviles que el BANCO ponga a su disposicion
en su teléfono inteligente. Dichas operaciones ylo
aplicaciones podran ser ampliadas, modificadas o suprimidas
por el BANCQ, observando lo sefialado en las clausulas 13,
14 y 15 de las Condiciones Generales de este documento.

2. El CLIENTE declara conocer que para acceder al servicio
de Banca Mavil debera contar con una Tarjeta de Débito
activa y un dispositivo movil (teléfono celular o teléfono
inteligente) afiliado al servicio de Banca Movil, asi como
observar el procedimiento establecido en la pagina web del
BANCO para la realizacion de operaciones en Banca Movil.
Ademas, para que el CLIENTE use el servicio de Banca Movil
en su teléfono celular, debera encontrarse afiliado al servicio
de envio de mensajes de texto (SMS) y haber asignado un
seuddnimo a las cuentas y teléfonos celulares que registre.

3. Una vez que el BANCO haya procesado las operaciones
solicitadas por el CLIENTE a través del servicio de Banca
Mavil, enviara al CLIENTE una comunicacion electronica
informandole tal hecho y dichas operaciones se tendran

..........................
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como efectuadas, validas y aceptadas por el CLIENTE.
4. EI CLIENTE se obliga a comunicar al BANCO, de manera
inmediata y por cualquiera de los medios que el BANCO pone
a su disposicion, la pérdida o sustraccion del dispositi
movil, con la finalidad de que el BANCO desafilie al CLIED
del servicio de Banca Mévil. EI CLIENTE seréa responsab
todas las operaciones que se realicen mediante la utilizacion
de su dispositivo mavil antes de la comunicacion al B 0.

El CLIENTE estd obligado y es de su absolitainss

responsabilidad comunicar la pérdida de su dispositivo mévil™
a la compaiiia de telecomunicaciones respectiva y anular y/o
suspender dicho servicio.

5. Asimismo, el CLIENTE declara conocer que en caso de
pérdida, destruccion, sustraccion o cambio de su Tarjeta de
Débito, el servicio de Banca Movil sera suspendido hasta que
afilie una nueva Tarjeta de Débito a dicho servicio.

6. En caso el CLIENTE utilice el servicio de Banca Maévil a
través de un teléfono inteligente: (i) podra optar porque el
numero de su Tarjeta de Débito quede grabado en la
pantalla de acceso del dispositivo movil; (ii) la aplicaciéon
movil tendra acceso a su agenda de contactos grabada en
el dispositivo mavil, para facilitarle el uso de la informacién
ahi contenida durante la realizacion de operaciones a
través del servicio de Banca Mavil; y éiii) podra optar por
grabar algunas operaciones como “favoritas’, en cuyo
caso no sera necesario que digite su Clave Digital para
realizar dichas operaciones en siguientes oportunidades,
asumiendo el CLIENTE plena responsabilidad por las
transacciones realizadas de esta manera, salvo que
hubiese mediado dolo o culpa inexcusable del BANCO. El
CLIENTE podra optar expresamente porque las
operaciones grabadas como “favoritas” si requieran el uso
de la Clave Digital en todos los casos.

7. Siempre que no haya mediado dolo o culpa inexcusable del
BANCO, este no asume ninguna responsabilidad por
cualquier problema o inconveniente imputable a terceros, de
indole técnico, fisico, caso fortuito o fuerza mayor que
imposibilite, retrase, demore la ejecucién, o no permita la
realizacion exitosa del servicio Banca Movil.

8. El CLIENTE declara que ha sido informado por el BANCO
de las comisiones aplicables a este servicio, las cuales se
encuentran detalladas en el Tarifario del BANCO.
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OPERACION SOLICITADA CAMBIO DE TARJETA

TR, SELTT NS et ped o 28 T TATSoEIY e gewes - 0 - ST
Dato A '7"‘ w1t w‘?“-wgi__’imé ';'h}_; coine il L PO P 3’1-@;
Datos Baslcos ded Gifente. - cm R VRN SR g %
Nombre completo GALLEGOS SOLIS JORGE LUIS !.‘::3 f\,
Domicilio CA.NN MZ.H LT.11 PJ _ACOMAYO PARCONA-ICA-ICA \> _ S
D.N.I 21405533 Fecha de Nacimiento 01/10/1964 Ll
Teléfono Fijo 056555555 Estado Civil SOLTERO(A)
Celular 056943437899 Email NO@TIENE.COM
Productos ySemiglos . - o WETRRR

Tipo  Credimas Chip Numero 4557-8809-1634-8083 Bloqueo Extravio
[_ Tipo de Cuenta Moneda Numero de Cuenta |

Ahorro N.Sol 380-32483327-0-03

Tipo Credimas Chip NOmero 4557-8809-1992-1639 Realizdé cambio de clave?Si

En la fecha confirmo haber recibido en sobre cerrado mi(s) Tarjeta(s) Credimas Chip y clave(s) secreta(s), asi como las
instrucciones para el uso de la(s) misma(s).

Declaro haber recibido el documento denominado Condiciones Generales de las Cuentas y Servicios del Banco que he

suscrito con el Banco de Crédito del Pend, el mismo que declaro aceptar en su integridad y que podra ser modificado por el

Banco mediante aviso en alguna de las formas y dentro del plazo sefhalados en los numerales 14 y 15 de las mencionadas
Condiciones Generales.

Las referidas Condiciones Generales de las Cuentas y Servicios del Banco también constan en escritura publica extendida
ante Notario Publico de Lima, Dr. Eduardo Laos de Lama, con fecha 18 de febrero de 2013 (Kardex 151648).

La informacién proporcionada tiene caracter de declaracion jurada por lo que su veracidad es de mi total responsabilidad. Los
certificados bancarios emitidos se rige adicionalmente por las condiciones que constan en el respectivo certificado reconozco
que los datos y declaraciones consignados en este documento son exactos, ciertos y fidedignos.

Por este aclo, instruyo y autorizo expresamente al Banco a modificar y/o sustituir el ultimo domicilio y teléfonos que he
proporcionado al Banco, por el indicado en este documento, autorizando al Banco para registros y aplicarlos a todos
los demas productos o servicios que tengo o pueda tener en el Banco.

Legal

Huella Dactilar

D.N.| 21405533

Se firmé el SUFP 5329 - 16/07/2015
2189 T TR v LR v ¢

Para iso exelligfvordel Banco  * %1

Fecha: 24/08/2015
Vendedor: E16675 - Nila Aquije Bendezu
Posicién: ASESOR DE VENTAS Y SERV Il PROV J.RED

Oficina:  380-000-SUC ICA

SUFP 5313
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20 de agosto de 2008.

Sr.

Rafael Wong e
Divisién de Riesgos 5 T Wg
Banco de Crédito del Perd I i
Calle Centenario 156 — Santa Patricia ;) §
La Molina \‘i’?@j - 08
Estimado Sefior Wong:

Jemos aplicado ciertos procedimientos previamente coordinados con ustedes (Banco de Crédito
fel Pert, en adelante el Banco) con relacién con la revisién del proceso de retiro de efectivo a
ravés del canal de cajeros automéaticos. Nuestro compromiso fue realizado de conformidad con

nas de Auditorfa Generalmente Aceptadas en Peri (en adelante “NAGA” en Pert)
:stablecidas para compromisos de aplicacién de este tipo de procedimientos.

Je acuerdo con lo indicado en el parrafo anterior y con el objetivo de evaluar la seguridad
sociada al proceso de retiro de efectivo a través del canal de cajeros automaticos, hemos
iplicado los siguientes procedimientos, que se resumen a continuacion:

1. La validacién de los elementos asociados al Tarjeta-Habiente, considerando a) la
validacién de la seguridad asociada al proceso de retiro de dinero a través de un ATM,
para lo cual se revis6 que se solicite el PIN y el DNI asociado a la cuenta; b) la revisién
del proceso de validacién del PIN; y c) la validacién de la condicién tarjeta activa al
momento de realizar transacciones, las cuales se describen en mayor detalle en la seccién
Fase I de este reporte, no observardo situaciones significativas que pudieran afectar la
seguridad asociada al proceso.

2. La validacién de la seguridad asociada al registro de transacciones, considerando la

~ validacién que las transacciones hayan sido registradas en: a) Log de transacciones
diarias de los ATM’s — Journal Base de Datos SQL; b) TS Log — Sistema Systematics; c)
IMPOS Log-y STPOS Log — Log de movimientos de cuentas corrientes y cuentas de
ahorros respectivamente; y d) TLF Log — Switch ATM — (Tandem); los cuales se
describen en mayor detalle en la seccién Fase II de este reporte, no observando
situaciones significativas que pudieran afectar la seguridad asociada al proceso.

3. Lavalidacidn de los elementos asociados a la seguridad y acceso en la base de datos SQL
Server, el sistema operativo Windows del servidor que alberga a la base de datos, el
sistema operativo OS/390 del computador central del BCP y el sistema operativo del
Switch ATM, considerando su cumplimiento con: a) que no existan usuarios creados en
el sistema operativo que tengan acceso a modificar los respectivos “Log”; b) la existencia
de super-usuarios y los controles existentes para su uso; y c) los registros de auditoria 'd'el
sistema operativo se encuentren habilitados; se describen en mayor detalle en la seccién
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COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DE INDECOPI DE ICA

o
i Y PERU F'rfscidenci_a K ECOI RESOLUCION N° 205-2016/INDECOPLICA
SR | nsejo de Mini O

del Consejo de Minstros 2 EXPEDIENTE N° 041-2016/CPC-INDECOPLICA

14 t)

DENUNCIANTE . JORGE LUIS GALLEGOS SOLijs - 000042

DENUNCIADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A. !

MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR —
IDONEIDAD N
MEDIDAS CORRECTIVAS [ kA
GRADUACION DE LA SANCION % g
COSTAS Y COSTOS g 7

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA N3

del Peru S.A. por infracciones a Jas normas de proteccién al
consumidor, la Comisién de la Oficina Regional del INDECOPI de Ica ha resuelto:

SUMILLA: En el Procedimiento iniciado por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis contra el
Banco de Crédito

()  Declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis

indebidamente que se efectden retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorros
N°380-32483327-0-03 de titularidad del denunciante;.
(i)  Ordenar a Banco de Crédito del Peri S.A, €omo medida correctiva que en el plazo

de fecha 2 de marzo de 2016; y,
(ii)  Ordenar a Banco de Crédito del Perij S.A. Perti que en un Plazo maximo de cinco (5)

SANCION: 3uIT

Ica, 22 de julio de 2016

L ANTECEDENTES

1. Mediante escrito presentado el 8 de marzo de 2016, complementado mediante el escrito del
17 de marzo de 2016, el sefior Jorge Luis Gallegos Solis ( en adelante, el sefior
Gallegos) denuncié al Banco de Crédito del Pery S.A. ( en adelante, el Banco) por
Supuestas infracciones a las normas de proteccion al consumidor?, manifestando lo siguiente:
() Mantiene una cuenta de ahorros en el Banco (Cuenta de Ahorros N°380-32483327-0-

Su tarjeta no volvié a efectuar ninguna operacién con dicha cuenta.

(i) Posteriormente e Banco le entregé una nueva tarjeta con la cual efectué una serie de
retiros de su cuenta de ahorros, pero siempre dejando un saldo;

! RUC. 20100047218

2 Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, publicado el 2 de setiembre de 2010 en el Diario Oficial EI Peruang,
entrando en vigencia el 2 de octubre de 2010,
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(i) Sin embargo, cuando intenté retirar el saldo de su cuenta de ahorros toméd
conocimiento que ésta no poseia fondos; y,
(iv) Al momento que le hicieron entrega de su nueva tarjeta, el personal del Banco le indicq. -

. ; . : . .. < Wty
que podia depositar una cantidad de dinero en el sistema a plazo fijo, lo cualds"™" ¥
s “ A n z . f- & 2y
generaria “una ganancia de sorteo todos los meses”, lo cual acepts. Sin embargp, T\
posteriormente recibié una llamada telefonica del Banco para consultarle si padia _:-f
A,

&

%
A

SE

o

depositar una cantidad igual a la inicial, pues su primer depésito “no generaba ingresb?%, e,
st ol

2. El sefior Gallegos presento, en calidad de medios probatorios, lo siguiente:

(i) Copia de la carta de respuesta del Banco al reclamo que presenté ante el Servicio de
Atencion al Ciudadano (SAC) del INDECOPI el 2 de marzo de 2016;

(i)  Copia del documento denominado “Movimientos de la Cuenta”; Y,

(i) Ocho boucher de retiros ilegibles.

3. El sefor Gallegos solicité, en calidad de medida correctiva, se ordene al Banco que cumpla
con devolverle el dinero correspondiente a las operaciones no reconocidas, mas los intereses
respectivos.

4, Finalmente, el denunciante solicité que se condene al Banco al pago de las costas y costos
derivados del presente procedimiento.

1.  Imputacién de cargos

5. Mediante la Resolucion N° 321-2016/ST-INDECOPI-ICA se admitié a tramite la denuncia
presentada contra el Banco por supuesta infraccion al articulo 19 de la Ley 29571, Cadigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor®.

6. Pese a haber sido validamente notificado, el Banco no cumpli6 con presentar sus
descargos, por lo que mediante Resolucién N° 710-2016/ST-INDECOPI-ICA se declard
rebelde al Banco de conformidad con lo establecido por el articulo 26 del Decreto
Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI4,

1. CUESTIONES EN DISCUSION
7 La Comisién considera que, en el presente caso, corresponde determinar:

(i) Si, el Banco habria permitido que se efectien retiros no reconocidos de la Cuenta de
Ahorros N°380-32483327-0-03 de titularidad del sefior Gallegos; y, en consecuencia,
si ha incurrido en infraccion al articulo 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor;

(i)  De ser el caso, la medida correctiva a dictarse;

(i)  De ser el caso, la sancién a imponerse; vy,

(iv)  Si, de ser el caso, corresponde ordenar el pago de las costas y costos.

4 Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. -
Articulo 19.- 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, por la faita de conformidad entre la publicidad comercial de
los productos y servicios y éstos, asf como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

4 DECRETO LEGISLATIVO 807,
Articulo 26.- Una vez admitida a tramite la denuncia, se correr4 traslado de la misma al denunciado, a fin de que éste presente su
descargo. El plazo para la presentacion del descargo sera de cinco (5) dias contados desde la notificacion, vencido el cual, el Secretario
Técnico declarara en rebeldia al denunciado que no lo hubiera presentado.
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lll.1. Sobre el deber de Idoneidad del Banco respecto a los retiros realizados

8.

10.

11.

12.

13.

i
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ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION - 00 0 () 4 A
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El articulo 19 del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece lg‘/
responsabilidad de los proveedores por la idoneidad y calidad de los productos y servicios*
que ofrecen en el mercado. En aplicaciéon de esta norma, los proveedores tienen el deber
de brindar los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza de los mismos y a la
normatividad que rige su prestacion.

En ese contexto, el articulo 104 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
senala que el proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o
calidad sobre un producto o servicio determinado y solo serd exonerado de esta
responsabilidad si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure una desvinculacién del nexo causal por caso fortuito o fuerza
mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectado®.

El mencionado supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta de
idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado, sea porque actué cumpliendo con las
normas correspondientes o porque pudo acreditar la existencia de hechos o circunstancias no
imputables que lo eximen de responsabilidad. No obstante, previamente el consumidor debe
acreditar el defecto del producto o servicio.

Asimismo, el articulo 162.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo General® y el articulo
196 del Cddigo Procesal Civil” aplicable supletoriamente a los procedimientos administrativo
establecen que la carga de la prueba corresponde a quien alega un hecho o los contradice.
En ese sentido, la norma impone al consumidor la obligacién de acreditar la existencia del
hecho denunciado, luego de lo cual correspondera al proveedor demostrar que no es
responsable, debido a la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad.

=

En el presente caso, el sefor Gallegos denuncio al Banco porque habrla permitido' que se
efectlen retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorros N°380-32483327-0-03 de
titularidad del denunciante:

Obra en el expediente entre otros documentos, copia de la carta de respuesta del Banco al
reclamo que presento ante el Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) del INDECOPI el 2 de
marzo de 2016. Se inserta las imagenes pertinentes.?

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 omisién o defecto de
Informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Codigo y demés 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. (...)

LEY 27444, LEY DEL PROCEDMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo 162.- Carga de la prueba (...)

162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias,
testimonios, Inspecciones y demads diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CODIGO PROCESAL CIVIL, Articulo 196.- Carga de la prueba. -
Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los
contradice alegando nuevos hechos.

La Carta del 2 de marzo de 2016 constituye la respuesta que brindé el Banco al sefor Gallegos a través del Servicio de Atencidn al
Ciudadano del INDECOPI en atencidn a su reclamo interpuesto.
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Uxv TN,
Lima, 02 de marzo de 2016 b e SV N,

P
r‘:\‘ z ﬂ';"
7 %)
E 2
i -
Sefnores A ) &
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA 1=, &
Y LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI ey, _“\m&
At: Pamela Matta ! <

Oficina Regional
INDECOPI| - Ica

Referencia: Reclamo N°224-2016/SAC-INDECQPI-ICA

De nuestra consideracion:

Damos respuesta a su comunicacion de fecha 25 de febrero de 2016. relacionada al reclamo
presentado por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis, identificado con DNI N°21405533, referente
las operaciones de retiros no reconocidos realizados en la Cuenta de Ahorro N°380-32483327-0-03
y con el uso de la Tarjeta Credimas N°4557-8809-1992-1639.

Al respecto, les informamos que hemos realizado nuevamente una verificacion de las operaciones
no reconocidas realizadas caon la Tarjeta Credimas N°4557-8809-1992-1639 perteneciente al sefor =
Gallegos, en la cual se establecid, una vez mas, que las transacciones que indica desconoéek‘ ) 7
+ fueron re}alizadas en estricta observacion de las normas técnicas, entre ellas el uso de la Tarjeta de / o
.Crédito-arriba Indicada y la clave secreta, que en este caso son de exclusiva responsabilidad del
gBfor Gallegos.

Asimismo, procedemos a detallar las caracteristicas de las operaciones realizadas:

o
|'recha [ GLosa IMPORTE S/ | N"OP | Hora | C4JERC s DIRECCION
oo | PETERESTSO |00 | coraas [[rawes | _conersn | e BT e T S
5{ "_iUBI‘iO.'I s | FEYEREGTSOL 500.00 007289 | 7a@2s|| Gaso7ea M;%:"ﬁi’gg: iy e Ml
T e T T R I R P
B oo | IR T o oo [ranng | cwmores | feeat e 2ay S
;- RETEFECTSOL | vonm | aooses | saofian | canores |, adchac LAy san
] Agencia BCP - Parcana 2 Av.
nererecrsor | ioom | aomss | reasn | camore | o SreneShe e osan
Mz 11, Lote 26 Parcona lca
Mifions | FETEFECT SOL 500.00 |oco1e7s | 222300 | comores |, Agencla BOP -Luren @ Av. San
zions | PET E:.ES;T BoL 500.00 009418 | 8:58:04 380794 M;:ﬁ:"g!ﬂgg: 2 b‘,‘{f';i;np‘,‘,;'ig:‘::a
R e 200000 |code7s | @:ae:so | casores |, Agencia BOE - b‘:t;e%:nnl;i'igzgad
T So- | 20000 . | o0ea2s | 1090:48 | cosoras | mEeC BER - LeY | M eidmica
E FET B eeTBal 100,00 006431 | 10:40:38 | Cagorea | Adencia BEE - E’gﬁ'&;nﬁ:i,ﬁ:ﬁm 4 gty

A A"

251op15 | RET EFECT SOU -
' - ATM 200 | 006434 | 10:41:4g C380794 |, AgenciaBCP -Luren 1Av, San
30/10n15 | RET EFECT SOL Martin N° 1008 ~ Urb. San Isidrg |

ATM 50.00 | 000603 | 9:38:11 | C380796 Agencia BCP - Luren 3 Av, San |

{*) Segiin nuestro reporte de sistemas, — L Martin N 1008 - U San sidrg I(Ea

Es importante precisar, que fue recién g dj

at7d ibi o O
serior Gallegos para proceder sor o € febrero de 2016 recibimas I comunicacion del

0 de la Tarjeta Credimas N°4557-8809-1992-1639,

_En consecuencia, Jas transacciones

: : materias d
. por el sefor Gallegos, en su co e reclamo se re

" utan indub A
ndicion de-titular de la misma, putan indubitablemente realizadas:

14, En anteriores pronunciamientos, la Sala ha sefialado que la comprobacién de un hecho
negativo como la no realizacién de los retiros de efectivo no es factible para un
M-CPC-06/1A
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consumidor. Por el contrario, en su condicién de proveedor del servicio, es el Banco

quien debe probar que tales operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave del e

cliente. Lo anterior, en atencién a la ventaja que posee la entidad financiera en cuanto af:”
manejo de informacién y de medios disponibles para probar que las operaciones.
cuestionadas si se efectuaron®. X?;n
.0
.,
Cabe indicar que el Banco no cumplié con sustentar y acreditar que no era responsable
por la falta de idoneidad del servicio ofrecido en el mercado; es decir, no cumplié con
acreditar que los diversos retiros en efectivo imputados al sefior Gallegos hayan sido
realizados correctamente con el uso conjunto de la tarjeta débito y la clave secreta.

Por las consideraciones expuestas, corresponde declarar fundada la denuncia interpuesta .
por el sefior Gallegos contra el Banco por infraccién al articulo 19 del Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que permitié
indebidamente que se efectien retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorros N°380-
32483327-0-03 de titularidad del denunciante.

lll.3. De la solicitud de medida correctiva

17.

18.

19.

El articulo 114 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor prevé que el
INDECOPI puede dictar, medidas correctivas reparadoras y complementarias, estando
estas Ultimas destinadas a revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que ésta
se produzca nuevamente en el futuro, conforme lo dispone el articulo 116 de la
mencionada norma'®. Dichas medidas pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

En consecuencia, habiendo quedado acreditado que el Banco infringi6 el articulo 19 del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, corresponde ordenarle como medida
correctiva que en el plazo méximo de cinco (5) dias habiles, contados a partir de que la
presente resolucion quede firme en sede administrativa, cumpla con devolver al sefior
Jorge Luis Gallegos Solis el dinero correspondiente a las operaciones no reconocidas, mas
los intereses respectivos, cuya validez no quedd acreditada, los mismos que se encuentran
detallados en la carta que cursé al denunciante en respuesta a su reclamo de fecha 2 de
marzo de 2016.

Finalmente, debe senalarse que de verificarse el incumplimiento de la medida correctiva
dictada por la Comision, se impondra al proveedor una multa no menor de 3 UIT, la cual
sera duplicada sucesivamente hasta el méaximo de 200 UIT, conforme a lo establecido en
el articulo 117 del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor!!.

Expediente 1612007/ CPC. Resolucion 02702008/TDCINDECOPI del 13 de febrero de 2008, en el procedimiento
seguido por la sefiora Maria Emperatriz Azalde Delgado contra el Banco de Crédito del Per(.

Cddigo De Proteccién 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 y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a.

ano

f.

Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimiento

guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

Declarar inexigibles las cldusulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

El decomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

() Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un
plazo maximo de sels (6) meses.

(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los alcances de la
infraccién sancionada.

Publicacién de avisos de rectificacién o informatives en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién los medios

que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.

Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca

nuevamente en el futuro,

El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las medidas
correctivas complementarias correspondientes.

Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

M-CPC-06/1A
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20. No obstante lo indicado, no constituye una facultad del INDECOPI ejecutar la medida )
correctiva dictada a favor del consumidor, pues el legislador ha reservado dicha potestad 7 MBI
al consumidor mediante la via judicial. Por esta razén, el numeral 115.6 del articulo 1 15 ;%\; %\
7 e v . " a

del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece que las resoluciones [ 5\
. . . . e * . L =
finales que ordenen medidas correctivas reparadoras constituyen titulo ejecutivo \‘\% 2
conforme a lo dispuesto por el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil 2, N i

lll.4. De la graduacion de la sancién

21. El articulo 110 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece una
calificacion de las infracciones en leves, graves y muy graves y dispone una escala de
multas para cada tipo de infraccién'3.

22. En el presente caso, la conducta denunciada que ha quedado acreditada durante el
procedimiento infringié el articulo 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
por lo que la Comision considera que en aplicacién a la calificacién de las infracciones
corresponde ubicar a dicha conducta como una infraccién leve a dicha norma, pudiendo
ser sancionada desde una amonestacion hasta una multa de 50 UIT.

23. Por otro lado, el articulo 112 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
establece que, al momento de aplicar y graduar la sanci6n, la autoridad administrativa
podra tomar en consideracion, entre otros, los siguientes criterios*:

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelar no lo hace, se le impone
una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los
mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi puede imponer una nueva muita, duplicando sucesivamente el monto de la
dltima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser
pagada dentro del plazo de cinco (5) dias hébiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

12 Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

Articulo 115.- Medidas correctivas reparados.-
115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del consumidor
constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688° del Cddigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas o
causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores
beneficiados con la medida correctiva reparadora.
» Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Articulo 110.- Sanciones administrativas
El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacién y multas de hasta
cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente manera: (...)
a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.
b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.
c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.
" Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracién Ios siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccién.
3. El dafio resultante de la infraccién.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:
1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segtn 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.
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 subsanacién voluntaria por parte del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacién de la imputacién de cargos.
2. La presentacion por el proveedor de una propuesta congiliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.
3. Guando 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.
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()  Beneficio ilicito: el beneficio ilicito obtenido estaba configurado por los montos de

los retiros no reconocidos cuya validez no quedé acreditada y que fueron |mputa
al sefor Gallegos.

»{-ai\ frwn

(ii) Dafio resultante de la infraccion: el dano ocasionado al sefior Gallegos estqf:;
conformado por el tiempo que el denunciante se ha visto privado de dar uso del
dinero que obraba en su cuenta de ahorros.

(iii) Efectos de la conducta infractora en el mercado: Este tipo de conductas genera
desconfianza por parte de los consumidores respecto de los proveedores del
sistema financiero toda vez que podrian considerar que las entidades bancarias no
brindan un servicio idéneo permitiendo la realizacion de operaciones de retiro no
autorizados por los titulares los mismos que afectan su economia.

Por tanto, evaluando los criterios de graduaciéon expuestos bajo ponderaciones de
razonabilidad y proporcionalidad, y en atencién al uso de sus facultades discrecionales, la
Comision estima que la sancién a imponerse al Banco debe fijarse de la siguiente manera:

- 3 UIT por haber incurrido en infracciéon al articulo 19 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

De la condena al pago de costas y costos

De conformidad con lo establecido en el articulo 7 del Decreto Legislativo 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, en cualquier procedimiento
contencioso seguido ante INDECOPI es potestad de la Comisidn ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido la parte denunciante o el INDECOPI en los casos
en que, luego del analisis correspondiente, asi lo considere conveniente.

En la medida que ha sido declarada fundada la denuncia interpuesta por el sefior Gallegos
corresponde ordenarle al Banco para que cumpla con efectuar el pago de las costas y
costos del procedimiento. En consecuencia, debera cumplir, en un plazo no mayor a 5 dias
habiles, contados a partir de que la presente resolucibn quede firme en sede
administrativa, con pagar al denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S/ 36.00 soles.

Sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia
administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en
que hubiese incurrido para la tramitacion del procedimiento, para lo cual debera presentar
una solicitud de liquidacion de costos.

DECISION DE LA COMISION

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis
contra Banco de Crédito del Perd S.A. por infraccion al articulo 19 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que permitié indebidamente que se
efectien retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorros N°380-32483327-0-03 de titularidad del
denunciante.

SEGUNDO: Ordenar a Banco de Crédito del Pert S.A. como medida correctiva que en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles, contados a partir de que la presente resolucion quede firme en
sede administrativa, cumpla con devolver al sefior Jorge Luis Gallegos Solis el dinero

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en el presente
Cadigo (...)
5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso particular.
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correspondiente a las operaciones no reconocidas, mas los intereses respectivos, cuya validez no
quedo acreditada, los mismos que se encuentran detallados en la carta que cursé al denunciante en

respuesta a su reclamo de fecha 2 de marzo de 2016. et

a;

&

b 3p et
7 3 o

e

TERCERO: Sancionar a Banco de Crédito del Perd S.A. con una multa ascendente a tres (3)
Unidades Impositivas Tributarias por haber incurrido en infraccién al articulo 19° del Codigo d
Proteccion y Defensa del Consumidor, la cual sera rebajada en 25% si consiente la presente
resolucién y procede a cancelarla dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, contados desde el
dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el articulo
113° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

§

“pitag
&

£
59
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CUARTO: Ordenar a Banco de Crédito del Peri S.A. Perti que en un plazo méximo de cinco (5)
dias habiles, contados desde el dia siguiente en que la presente resolucién quede firme en sede
administrativa, cumpla con efectuar el pago de las costas del procedimiento a favor del
denunciante, ascendentes a S/ 36.00 soles (treinta y seis con 00/100 soles). Ello, sin perjuicio
del derecho del denunciante de solicitar la liquidacién de costas y costos una vez concluida la
instancia administrativa.

QUINTO: Requerir a Banco de Crédito del PerG S.A. Per( el cumplimiento del pago espontaneo
de la multa impuesta, una vez que la presente resolucién quede firme en sede administrativa. Ello,
bajo apercibimiento de poner en conocimiento del Area de Ejecucién Coactiva del INDECOPI la
sancion impuesta, a efectos de que ejerza sus funciones de acuerdo a ley.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Raul Salgado Mayaute, Héctor Dionicio
Quispe Segovia, Abel Alejandro Rivera Palomino y Eduardo José Rosado Herrera.

Rail Sdilgado Mayaute
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PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI DE ICA

PROCEDIMIENTO : DEPARTE '

DENUNCIANTE : JORGE LUIS GALLEGOS SOLIS

DENUNCIADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU

MATERIA : |IDONEIDAD

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la resolucién recurrida, que declaré fundada la denuncia
interpuesta por el sefior Jorge Luis Gallegos Solis contra Banco de Crédito
del Peru S.A., por infraccién del articulo 19° de Ia Ley 29571 Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y; reformandola, se declara infundada
la misma, en la medida que qued¢ acreditado que los retiros efectuados en la
cuenta de ahorros del denunciante se efectuaron con el empleo de la tarjeta
de débito, la clave secreta y durante el plazo que la misma estuvo activa.

Lima, 6 de febrero de 2017
ANTECEDENTES

1. El 8 de marzo de 2016, el sefior Jorge Luis Gallegos Solis (en adelante, el
senor Gallegos) denuncié a Banco de Crédito del Per(i S.A.: (en adelante, la el
Banco) ante la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Ica (en
adelante, la Comision) por presunta infraccién de la Ley 29571, Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Cddigo), manifestando
lo siguiente:

()  ElI17 de julio de 2015 depositd en su Cuenta de Ahorros N°38Q-#r#s_().
03 la suma de S/ 47 781,53, siendo que el mismo dia retird el importe de S/
8 500,00 soles. Posteriormente, ante el extravio de su tarjeta de débito, no
volvio a efectuar ninguna operacién en uso de dicha cuenta:

(i)  gestiond en el Banco una nueva tarjeta de débito con la cual efectud una
serie de retiros entre el 24 de agosto al 3 de octubre del 2015 por el total
de S/ 26 500,00, por lo que alin quedaba un saldo disponible en su cuenta;

(iii)  sin embargo, cuando intent6 retirar dicho saldo, en febrero de 2016, tomé
conocimiento que entre el 8 y el 30 de octubre de 2015 se habian efectuado
retiros no reconocidos por el importe de S/ 5 120,00 v,

(iv) cuando el Banco le entregd la nueva tarjeta de débito le ofrecid que de
efectuar un depésito a plazo fijo ingresaria a un sorteo todos los meses, lo
cual aceptod y entregé la suma de S/ 3 500,00 bajo dicho concepto; sin
embargo, el personal que lo atendié no le otorgd el comprobante respectivo
por dicha operacion ni percibié beneficio alguno; por lo que consideraba

Ruc N° 20100047218, con domicilio fiscal ubicado en Cal. Centenario N° 156 Urb. Las Laderas De Melgarejo Lima -
Lima - La Molina.
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haber sido perjudicado econdmicamente por el Banco.

2 El denunciante solicité en calidad de medida correctiva que el Banco cumpla
con devolverle el dinero correspondiente a las operaciones no reconocidas,
mas los intereses respectivos.

3. Mediante Resolucién 0321-2016/ST-INDECOPI-ICA la Secretaria Técnica de
la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Ica (en adelante la
Secretaria Técnica) declard lo siguiente:

(i) Inadmisible la denuncia contra el Banco en el extremo referido al deposito
efectuado a plazo fijo, al no contar con medios de prueba que acreditaran
dicha operacién dejando a salvo su derecho de volver a presentar la
denuncia cumpliendo los requisitos de admisibilidad; y,

(ii) admitié a tramite la denuncia contra el Banco en tanto habria permitido
que se efectuen retiros no reconocidos de la Cuenta de Ahorros N° 380-
werioneek_().03; por presunta infraccion del articulo 19° del Cadigo.

4. Pese a encontrarse validamente notificado el Banco no presento Sus
descargos.

5. Por Resolucién 205-2016/INDECOPI-ICA del 22 de julio de 2016, la Comision
emitio el siguiente pronunciamiento:

() Declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccion del articulo
19° del Cddigo, al haber quedado acreditado que permitio que se
efectdien retiros indebidos con cargo a la cuenta de ahorros de titularidad
del denunciante;

(i) ordend en calidad de medida correctiva que en el plazo de cinco (05) dias
habiles de haber quedado firme la resolucion, el Banco cumpla con
devolver el dinero correspondiente a las operaciones no reconocidas mas
los intereses respectivos;

(i) sanciono al Banco con una multa de 3 UIT, vy,

(iv) condend al denunciado al pago de las costas'y costos del procedimiento
a favor del senor Gallegos.

6. El 10 de agosto de 2016, el Banco apelo la Resolucion 205-2016/INDECOPI-
ICA, senalando lo detallado a continuacion:

() La Comision vulnero el principio de verdad material al no haber tomado
en cuenta que a través de la carta de respuesta al reclamo que presentd
el denunciante ante Indecopi — lca, se detallaban los datos de las
operaciones que fueron realizadas con la Tarjeta Credimas y la clave
secreta de la misma; siendo que recién con posterioridad a los hechos,
el 17 de febrero de 2016, se bloqued la tarjeta a solicitud del denunciante;
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(i) los medios de prueba que acreditaban que las operaciones eran
correctas obraban en el escrito del 1 de agosto de 2016, debiendo
tenerse en cuenta que las operaciones fueron efectuadas con la Tarjeta
N°® 4557-**+***_.1639 que fue otorgada a cambio de la tarjeta original
extraviado por el denunciante; '

(i) las operaciones no resultaron ser sospechosas pues se realizaron en la
jurisdiccion del denunciante, de acuerdo a su patrén de consumo; y,

(iv) no correspondia imponer sancion alguna, toda vez que las pruebas
presentadas lo liberaban de responsabilidad; por lo que debia quedar sin

efecto, al igual que la medida correctiva ordenada y la condena de costas
y costos.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

7

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

En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza 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 éste la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de

LEY 29571. MODIFICADA POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL.29 DE DICIEMBRE DE 2016, 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 transaccion, las caracteristicas
y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

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

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

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda
al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos,
asi como por el contenido y la vida Util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor,
corresponde al proveedor acreditar que éste no le es imputable.

10. En efecto, el consumidor, primero, debe acreditar la existencia de un defecto
en el bien o servicio prestado para que, después, se genere una inversion de
la carga de la prueba a su favor, correspondiendo al proveedor en este
momento probar que no es responsable por tales defectos debido a la
existencia de supuestos como el caso fortuito, la fuerza mayor, hechos de
terceros o negligencia del propio consumidor que hayan afectado la idoneidad
de sus prestaciones, pese a su diligencia y a las medidas adoptadas para
garantizar tal condicion.

11. En ese orden de ideas, el gjercicio de la potestad sancionadora se restringe a
aquellas situaciones en que las pruebas actuadas durante el procedimiento
resulten suficientes para generar conviccion en la autoridad administrativa,
respecto de la responsabilidad del infractor.

12.  En su denuncia, el senor Gallegos sefalé que en el mes de julio de 2015
depositd en su Cuenta de Ahorros el importe de S/ 47 781,53, efectuando
retiros hasta el 3 de octubre de 2015. Precis6 que en febrero de 2016 tomd
conocimiento que entre el 8 y el 30 de octubre de 2015 se habian efectuado 13
retiros por el importe total de S/ 5 120,00, los mismos que no reconocia haber
llevado a cabo.

13. La Comisién declar6 fundada la denuncia contra el Banco por infraccion del
deber de idoneidad, toda vez que quedd acreditado que permitid
indebidamente que se efectien retiros no reconocidos de la cuenta de ahorros
de titularidad del denunciante.

14. En su recurso de apelacion, el Banco alegé que: (a) la Comisién no tomé en
cuenta que a través de la carta de respuesta al reclamo presentado por el
denunciante ante Indecopi, se detalld la informacion que evidenciaba la validez
de las operaciones cuestionadas; (b) el denunciante bloqued su tarjeta recién
el 17 de febrero de 2016; (c) los medios de prueba que acreditaban la validez
de las operaciones obraban en el escrito del 1 de agosto de 2016; vy, (d) las
operaciones cuestionadas no calificaban como sospechosas.

15. De la revision del expediente se advierte que la carta aludida
precedentemente, contiene un cuadro Excel en el que se detallan las 13
operaciones materia de cuestionamiento; no obstante, por si sola, dicha misiva
no generd conviccion en la Comision en tanto resultaba insuficiente para
acreditar la validez de su realizacion, en la medida que la informacién
consignada en dicho documento no fue soportada con medios de prueba
adicionales que permitieran corroborar la conjuncion de tarjeta activa y clave
secreta correctamente ingresada con relacion a las disposiciones
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controvertidas; por lo tanto, este Colegiado considera que la valoracion
efectuada por la Comisién en su momento fue correcta, de modo tal que
corresponde desestimar dicho argumento.

16.  En principio, debe senalarse que, a efectos de utilizar una tarjeta de débito o
crédito, el portador deberd pasar la banda magnética de la misma (o
actualmente el chip del plastico) y luego que el sistema reconozca la
informacion contenida en dicha tarjeta, tendra que introducir la clave secreta,
siendo a partir de dicho momento que se habilitara a dicho usuario a realizar
transacciones con cargo a la cuenta del titular, siempre que dicha tarjeta se
encuentre activa.

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

18. En ese sentido, son los proveedores del servicio financiero quienes deben
probar que tales operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave del
cliente. Lo anterior, en atencion a 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.

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

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

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

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

d) los reportes en formato “TXT": En dichos documentos se consigna la
misma informacion de las winchas auditoras, pero en formato de texto.
Se suelen emitir cuando la operacién reclamada tiene una antigiiedad
mayor a los 6 meses. ‘
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20. Si bien por regla general, la wincha auditora es el documento que refleja de
manera integral la realizacién de las transacciones de disposicién de efectivo,
pueden existir otros reportes o journals que, valorados de manera conjunta,
puedan acreditar la validez de determinadas transacciones, puesto que de
cuyo contenido deberia apreciarse: (i) el nimero de la tarjeta utilizada; (ii) el
numero de la cuenta asociada a dicha tarjeta; (jii) el proceso de validacién de
la operacion; (iv) la fecha y hora de la operacién cuestionada; (v) el monto
requerido en la operacion; y, (vi) la afectacion del saldo disponible de la cuenta:
informacion que es similar a la que contendria una wincha auditora.

21. Ahora bien, de la revision del expediente, se ha podido verificar que las
operaciones cuestionadas son las siguientes, las mismas que recopilan los
respectivos medios de prueba que se indican a continuacion:

1 | 08/10/2015 | 7:45:53 50,00 | ATM 7265 | ReporteTandem — Reporte TXT
2 | 08/10/2015 T7:48:28 500,00 ATM 7269 | ReporteTandem — Reporte TXT
3 | 08/10/2015 | 7:49:23 500,00 | ATM 0181 | ReporteTandem — Reporte TXT
4 | 08/10/2015 7:50:16 500,00 ATM 0183 ReporteTandem — Reporte TXT
5 | 08/10/2015 | 22:01:03 | 100,00 | ATM 0522 | ReporteTandem — Reporte TXT
6 | 10/10/2015 | 12:24:00 100,00 | ATM " 8135 | ReporteTandem — Reporte TXT
7 | 11/10/2015 | 22:23:39 | 500,00 | ATM 1978 | ReporteTandem — Reporte TXT
8 |12/10/2015| 8:58:04 500,00 | ATM 9418 | ReporteTandem — Reporte TXT
9 |16/10/2015| 9:36:50 | 2000,00 | ATM 3978 | ReporteTandem — Reporte TXT
10 | 25/10/2016 | 10:39:46 | 200,00 | ATM 6429 | ReporteTandem — Reporte TXT
. 11 | 25/10/2016 | 10:40:36 | 100,00 | ATM 6431 | ReporteTandem — Reporte TXT
12 | 25/10/2016 | 10:41:49 20,00 | ATM 6434 | ReporteTandem — Reporte TXT
13 |30/10/2015| 9:38:11 50,00 ATM 0609 | ReporteTandem — Reporte TXT

22. Cabe precisar que, no es un hecho controvertido que la tarjeta de débito N°
4557+ 2**1639 se encontraba activa, al momento de los retiros de dinero
enumerados en el parrafo 21, ello en la medida que el propio denunciante
manifestd que la tarjeta de débito fue bloqueada recién el 17 de febrero de
2016, tal como obra en el expedientes.

23. De los medios probatorios citados, los mismos que no han sido objeto de
ninguna objecion con relacion a su validez, se puede obtener la siguiente
informacion: (i) fecha y hora de la transaccion; (i) nimero de tarjeta; (i)
nimero de ATM; (iv) nimero de operacion; (v) monto de retiro; y, (vi) la

8 Ver foja 56.
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validacion de la operacion. En base a lo anterior, se puede evidenciar que el
Banco ha cumplido con aportar el material probatorio pertinente a efectos de

acreditar la validez de 13 operaciones de retiro de efectivo materia de
denuncia.

24. Por las consideraciones expuestas y en la medida que ha quedado acreditado
que las 13 operaciones no reconocidas por el denunciante se efectuaron con
el ingreso de la tarjeta de débito y la clave secreta mientras la misma se
encontraba activa, corresponde revocar la resolucién venida en grado que
declar6 fundada la denuncia contra el Banco por infraccion del articulo 19° de
Cddigo y; reforméndola, se declara infundada la misma, en tanto quedo
acreditado la validez de los retiros controvertidos. En consecuencia, se dejan
sin efecto la multa impuesta ascendente a 3 UIT, la medida correctiva y la
condena al pago de costas y costos del procedimiento.

RESUELVE:

Revocar la Resolucion 205-2016/INDECOPI-ICA del 22 de julio de 2016, emitida por
la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Ica, que declaré fundada la
denuncia interpuesta por el sefor Jorge Luis Gallegos Solis contra Banco de Crédito
del Pert S.A., por infraccion del articulo 19° de la Ley 29571 Cddigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y; reforméandola, se declara infundada la misma, en la
medida que quedd acreditado que los retiros efectuados en la cuenta de ahorros del
denunciante se efectuaron con el empleo de la tarjeta de débito, la clave secreta y
durante el plazo que la misma estuvo activa. En consecuencia, se dejan sin efecto
la multa impuesta ascendente a 3 UIT, la medida correctiva y la condena al pago de
costas y costos del procedimiento.

Con la intervencién de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Alejandro José Rospigliosi Vega, Ana Asuncién Ampuero Miranda, Francisco

o~

Pedro Ernesto Mujica Serelle y Javier Zifiga Quevedo.
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AZAR DURAND CARRION
Presidente s
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