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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

e DENUNCIA:

El 10 de octubre de 2014 la sefiora Doris Constantina Espejo Estrada interpuso denuncia ante

la Comision de Proteccién al Consumidor N°1 del INDECOPI contra el Banco de la Nacién por

infraccion de la Ley N°29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, fundamentando

dicha denuncia con los siguientes argumentos:

Era titular de una cuenta de ahorros administrada por la entidad financiera denunciada en la
que depositd un importe total ascendente a S/. 20,657.00, dicha cuenta estaba vinculada a una
tarjeta Multired Global Débito.

Que por motivos de seguridad no efectuaba retiros de dinero en cajeros automaticos, siendo
que en todo momento contaba con su tarjeta de débito, asi como la respectiva clave secreta.
Sin embargo, desde el 27 de abril al 16 de junio de 2014 se efectuaron operaciones fraudulentas
tales como retiros con la sefialada tarjeta de débito puesto que dicho instrumento fue clonado,
sin que el denunciado haya adoptado las medidas de seguridad y monitoreo necesarias

considerando que dichas transacciones eran inusuales o sospechosas.

Que desde hace 4 afios solo retira su dinero por ventanilla y nunca lo hace en cajeros
automaticos por motivos de seguridad. Considera que al ser la ventanilla de la Agencia
Pomabamba el Unico lugar donde realizaba retiros fue ahi donde pudo haberse producido la
clonacion de la tarjeta por parte del personal de la misma Agencia Pomabamba del Banco de

la Nacion.



— Que apesar que interpuso un reclamo el 21 de agosto de 2014 informando lo ocurrido, el Banco
de la Nacion mediante Carta EF/92.0346 N°C0008-2014 de fecha 2 de setiembre de 2014
respondid limitandose a sefialar que las transacciones no reconocidas se efectuaron con el
empleo de la tarjeta de débito y el ingreso de la clave secreta personal sin acreditar la validez
de las operaciones, ni mostrar las imagenes de las camaras de seguridad del cajero ATM donde
se realizaron las operaciones.

— Como consecuencia de lo sefialado solicito:

1. La devolucion del monto retirado en forma irregular, equivalente al importe de S/.
20,657.00
2. Se sancione al denunciado por no cumplir con su deber de deteccion de operaciones
inusuales y sospechosas.
3. El pago de las costas y costos del procedimiento.
— Amparo juridicamente su denuncia en las siguientes normas:
e Articulos 22° y 23° del Reglamento de Tarjetas de Credito y Débito.
e Articulos Il 'y IV (Titulo Preliminar) y 115° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.
e Articulo 378° de la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros.
— Presentdé como principales medios probatorios copia de la tarjeta de débito Multired Global
Débito del Banco de la Nacion, copia de los estados de cuenta de ahorros en moneda nacional
del mes de abril, mayo y junio del 2014; y, la Carta EF/92.0346 N°0008-2014 de la Agencia

Pomabamba dando respuesta a su reclamo.



e INICIO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR:

Con fecha 16 de diciembre de 2014, mediante Resolucion N°1 la Secretaria Técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor N°1 admitié a trdmite la denuncia imputando como cargos
contra el Banco de la Nacion la presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto que este tltimo no habria adoptado las medidas de
seguridad necesarias a efectos de evitar que se produzca la clonacion de la tarjeta Multired Global
Débito y se realicen transacciones con la misma por el importe de S/. 20,657.00 con cargo a la
cuenta de ahorros de la sefiora Doris Espejo; requiriendo al Banco informacion al respecto, asi

como que emita sus descargos correspondientes a la denuncia.

e DESCARGOS:

El 13 de enero de 2015 el Banco de la Nacidn, se apersono al procedimiento y solicité el plazo
adicional de cinco dias habiles para presentar sus descargos. Ante ello, el 21 de enero de mismo
afio fundamento su defensa, ampliandola con fecha 27 de enero 2015 donde sefialo lo siguiente:
— Que conforme al contrato “Términos y Condiciones Generales para el Uso de la Tarjeta
Multired Global Debito” suscrito por la denunciante en su calidad de usuaria, tenia el deber de
custodiar su tarjeta de débito y conservar en reserva su clave secreta, la denunciante se
encontraba obligada a mantener la posesion fisica de la tarjeta de débito, asi como mantener la
absoluta confidencialidad de su clave secreta. Que, en caso terceras personas obtuviera dicha
informacion, se trataria de un acto de negligencia por parte de la usuaria puesto que las
transacciones efectuadas con el ingreso de la clave secreta se consideraban validas, legitimas

y auténticamente realizadas por la cliente sin necesidad que su empresa realizara constatacion



adicional alguna; vy, en el supuesto que la sefialada tarjeta de débito hubiera sido sustraida, el

cliente tenia que reportar dicho siniestro a su empresa.

Los clientes del Banco de la Nacién estan informados permanentemente del servicio que se
brinda en su institucion, a través de los diversos medios de comunicacion como: la television,
el internet y la prensa escrita; adicionalmente cuentan con videos para la prevencion de fraudes
en los mismos cajeros automaticos, los cuales son trasmitidos constantemente a través del
circuito cerrado de television en las agencias de Lima y Provincia, y también tripticos que se
encuentran distribuidos en su Red de Agencias. Asimismo, segun la clausula 17° del contrato
firmado por la denunciante declara haber recibido del Banco el material de caracter operativo
y financiero que contiene toda la informacion suficiente, necesaria y apropiada para realizar
un uso adecuado de la tarjeta.

Las veinte operaciones controvertidas se realizaron con el empleo de la tarjeta Multired Global
Débito, documento otorgado y custodiado por la usuaria, asi como el ingreso de la clave secreta
correspondiente tal como podia ser verificado en los reportes Journal Electrénico donde se
demuestra que no se produjeron fallas o errores en la validacion de las transacciones
supuestamente no reconocidas, que si hubiera habido intentos fallidos al tercer intento la tarjeta
hubiera sido retenida por el sistema de seguridad, por lo que cabe la presuncion que alguien de

su entorno conocia su clave secreta.

Por otro lado, en la entrevista telefonica que le hizo la Division de Prevencién y Tratamiento
de Fraude del Banco de la Nacién a la denunciante se advierte que entra en contradicciones,
pues no se acuerda de los importes sustraidos ni como sucedid, también niega tener empleados
0 personas jovenes en su casa; sin embargo corroborado con otro informe del Administrador

de la Agencia de Pomabamba se desprende que uno de ellos de nombre Ruber Augusto



Tarazona Gomez (hijo de su empleado Sr. Tarazona) estuvo indagando acerca si el ATM tenia

imagenes.

Las medidas de seguridad adoptadas por el Banco de la Nacién involucran que su sistema
informatico se encarga de autenticar la clave secreta, que en el caso de clonacion de la tarjeta
de débito solo hubiera sido factible si se hubiera realizado un uso negligente de dicho
instrumento divulgando la clave secreta, debido que a diferencia de otros bancos la banda
magnética no se vincula con la clave secreta.

Por otro lado, no existia a la fecha de los hechos norma legal que lo conminara a monitorear
las operaciones realizadas mediante la utilizacion de tarjetas de debito, puesto que segun el
numeral 2 de la clausula cuarta del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito-Resolucién
SBS N°6523-2013 recién entraria en vigencia dicho monitoreo a partir del 31.12.2014, estando
a la fecha de los hechos en periodo de implementacion.

No existia a la fecha de los hechos norma legal que obligara a contar con videos ni grabaciones
de sus cajeros automaticos, siendo un atributo adicional conforme al Reglamento de Requisitos
Minimos Obligatorios de Seguridad que deben adoptar las Instituciones cuyo control ejerce la
Superintendencia de Banca y Seguros-Resolucion del Ministerio del Interior N°0689-2000-
IN/170.

Lo que hace presumir que la denunciante fue victima de fraude externo, que involucraria
personas de su entorno pues como es de verse los montos y fechas no corresponderian a
clonadores ya que estos tratan de vaciar los fondos mediante retiros y consumos POS en el
menor tiempo posible para no ser descubiertos.

De acuerdo al contrato “Términos y Condiciones Generales para el Uso de la Tarjeta Multired

Global Debito” se concluye que la sefiora Doris Espejo no ha sido diligente ni cuidadosa con



su tarjeta de débito y clave secreta, al permitir que terceros hayan realizado las 20 operaciones

de retiros en ATM, por lo que se le atribuye absoluta responsabilidad.

— Presenté como principales medios probatorios:

o Hoja de reclamo presenta por la denunciante de fecha 21 de agosto de 2014.

o Copia del Informe EF/92.0341 N°21-2015 de fecha 20 de enero de 2015 de la Agencia de

Caraz, donde se adjunta la direccidn de los cajeros automaticos asi como la hora y fecha
donde se efectuaron las operaciones materia de la denuncia; las medidas de seguridad que
adopta el Banco y los criterios que aplica para la deteccion de operaciones sospechosas en
la realizacion de retiros por cajeros automaticos; copia de las winchas auditorias y/o
reportes tdndem correspondientes; y, las copias de las impresiones o prints de la pantalla
del sistema que acredite la realizacion de las operaciones materia de la denuncia.

Informe EF/92.2070 N°026-2015 de fecha 21 de enero 2015 de la Division Prevencion y

Tratamiento del Fraude del Banco de la Nacion.

e COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°1 SEDE CENTRAL.:

El 15 de julio de 2015, mediante Resolucién Final N°1031-2015/CPC la Comision de Proteccion

al Consumidor declaro:

Infundada la denuncia por presunta infraccion a los articulas 18°y 19° de la Ley N°29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que no habia quedado
acreditado la clonacion de la tarjeta de débito de la denunciante.

Fundada la denuncia interpuesta por la infraccién a los articulos 18° y 19° de la Ley

N°29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que no habia



quedado acreditado que la entidad bancaria haya autorizado, en forma vélida, las veinte
operaciones de retiro de dinero a través de cajeros automaticos.

Ordenar, en calidad de medida correctiva, al Banco de la Nacion que, en un plazo de 5 dias
habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion,
cumpla con devolver el monto de S/. 20,657.00, correspondientes a los 20 retiros con cargo
a la cuenta de ahorros no reconocidos por la denunciante.

Sancionar a Banco de la Nacion con una multa de 4 Unidad Impositivas Tributarias por la

infraccion a los articulas 18° y 19° del Cddigo del Consumidor.

La Comision de Proteccion al Consumidor fundamento su Resolucion Final con lo siguiente:

Del analisis de los retiros cuestionados se advierte que no existen indicios de clonacion de
la tarjeta de débito, pues no se apreciaba que las operaciones no reconocidas hayan sido
realizadas de forma simultanea y, a la vez, en diferentes espacios geograficos distantes.
Para determinar la validez de un retiro de dinero via cajero automatico, serd necesario que
la entidad bancaria acredite a través de los reportes generados por su sistema informatico
(wincha auditora, reportes tandem, reportes Prost, entre otros) se respetd integramente el
proceso de retiro de dinero por esa via, los cuales deberan estar suscritos por el funcionario
responsable.

De la revision de los documentos presentados por el Banco de la Nacidn, con el propdsito
de acreditar que las operaciones en cuestion sean validas, se aprecian tnicamente dieciocho

winchas auditoras de las veinte operaciones efectuadas con cargo a la cuenta de ahorros

de titularidad de la denunciante, en las cuales se indica lo siguiente: fecha y hora, nimero
de la tarjeta de débito, nimero de la cuenta de ahorros, monto de retiro y la identificacion

del cajero automatico.



- Si bien la dispensacion de dinero desde un cajero automético depende necesariamente del
ingreso de una clave secreta 0 nimero de identificacion personal la cual estara asociada a
la informacion contenida en la banda magnética de la tarjeta empleada; en los medios
probatorios adjuntados por el denunciado se omitié dicha informacién pese que forma parte
integral del proceso de retiro de dinero a través de un cajero automatico.

- Que ello no implica que la Comisidn afirme que los retiros se realizaron sin el ingreso de

la clave, sino Unicamente que los_medios probatorios adjuntados no resultaron

suficientes para verificar el cumplimiento de cada una de las etapas del procedimiento
establecido por el propio Banco para la dispensacion de dinero a través de cajeros

automaticos.

e APELACION DEL BANCO DE LA NACION:

El 5 de agosto de 2015, no conforme con la Resolucion Final N°1031-2015/CPC de la Comision
de Proteccion al Consumidor, el Banco interpuso recurso de apelacion sefialando principalmente
los siguientes fundamentos:

- Cuando sus clientes deseaban retirar dinero en efectivo debian ingresar su tarjeta Multired
Global Débito en el ATM e ingresar su clave secreta de 4 digitos. Todas las transacciones
que se realizaban en su red de cajeros, asi como los posibles errores que pudieran ocurrir
durante su gestion quedaban registrados.

- Para la administracion de su red de cajeros automaticos, el Banco cuenta con dos
computadoras STRATUS, en estas computadoras reside la aplicacion ESP/LINK la cual

permite la conexién de los cajeros automaticos con dichas computadoras, y que a su vez



realiza la comunicacion con el HOST o computador central del Banco de la Nacion, con el
cual se autoriza las transacciones de los usuarios.

Los eventos ocurridos en la red de cajeros automaticos se registran en archivos de estos
computadores. Asimismo, todas las transacciones realizadas en los ATM se almacenan en
una base de datos para las consultas respectivas. De esta base de datos se generan los
reportes de transacciones PROT SW400, en el que figuraban los detalles de las
transacciones y el codigo de respuesta, los cuales se encontraban definidos en la aplicacion
ESP/LINK del computador Stratus.

En el campo “BDN Host 0” del reporte de transaccion PROT SW400 se registra el estado
de la operacion y cuando tiene el codigo “0” (cero) informa que la transaccion fue
procesada correctamente, aprobando todos los parametros que se exige para cada
transaccion, tales como: presencia fisica de la tarjeta Multired Global Debito en el ATM,
la clave secreta ingresada es correcta, el cliente tiene saldo suficiente para aprobar el retiro
y el cajero se encuentra apto, es decir, se encuentra en condiciones iddneas para atender lo
requerido por el cliente, el ATM tiene billetaje suficiente, la comunicacion es correcta,
entre otros. De esta forma, si en la transaccion se registraba en el campo BDN Host
cualquier otro cadigo diferente a “0” (cero) significaba que la operacion solicitada por el
cliente habia sido denegada.

En consecuencia, de las veinte operaciones cuestionadas por la denunciante al tener los
reportes PROT SW400 que registraban cddigos de respuesta BDN Host “0” (cero) fueron
procesados validamente, aprobando todos los parametros exigidos como era la presencia
fisica de la tarjeta Multired Global Débito en el ATM vy el ingreso correcto de la clave

secreta.
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El Journal Electronico es un archivo que se genera en el ATM por medio de un agente de
software el cual recopila todas las operaciones realizadas en el cajero automatico,
grabandolas en un archivo que es enviado, como accion del agente, a un servidor de
Journal. Para esto usa medidas de seguridad que lo protegen contra la manipulacién del
archivo y ademas se encripta la informacion para que esta no pueda ser capturada durante
su transmision a dicho servidor.

En el aplicativo Journal Electrénico se aprecia que los 20 retiros cuestionados fueron
efectuados con la presencia fisica de la tarjeta Multired Global Debito de la sefiora Doris
Espejo y no hubo errores durante las operaciones, pues se dispenso el dinero requerido en
cada oportunidad sin inconvenientes.

La informacion proporcionada en el Reporte PROTSW400 y en el Journal Electronico,
determinan que los 20 retiros de dinero dispensado en el ATM de Pomabamba se han
realizado con la presencia fisica de la tarjeta Multired Global Debito de la denunciante e
ingreso de clave secreta.

Las clausulas 2.2, 2.7, 6.1 y 17 del contrato “Términos y Condiciones Generales para el
Uso de la Tarjera Multired Global Debito” son aplicables al caso.

En consecuencia, las disposiciones del contrato “Términos y Condiciones Generales para
el Uso de la Tarjera Multired Global Debito” son claras al regular aspectos centrales de
cdmo debe usarse una tarjeta de débito y cuales son las responsabilidades de la sefiora Doris
Espejo.

No es posible acceder a la informacion de la tarjeta por parte de terceros, sin que no medie

divulgacion o descuido en el cuidado de la tarjeta y la clave personal de 4 digitos.
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Este tipo de situaciones constituyen actos negligentes por parte del cliente, excluyendo de
tal forma cualquier tipo de responsabilidad sobre el Banco de la Nacion, por lo que se
consideran validas, legitimas y auténticas las operaciones cuestionadas por el cliente, sin
necesidad que el Banco de la Nacién tome otro resguardo o realice constatacion alguna.
No se puede imputar como responsabilidad del Banco de la Nacién la falta de diligencia
debida por parte de la denunciante que finalmente trajo como consecuencia que terceros
accedan a la informacién de su tarjeta y realicen las operaciones cuestionadas.

Tomé como referencia la Resolucion Final N°197-2012/PS2, Resolucion N°125-
2000/TDC-INDECORPI, Resolucion N°3371-2011/SC2-INDECOPI, Resolucion N°783-
2013/SPC-INDECOPI y la Resolucion Final N°1138-2014/CC1,; las cuales solicita ser
aplicadas en el presente caso por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor en
cumplimiento del principio de predictibilidad.

Finalmente manifestd que el Banco de la Nacion no incumplio con el deber de idoneidad
y de calidad, debido a su correcta actuacion de acuerdo a la operatividad y la normatividad
aplicable al caso, y que tomo las medidas de seguridad pertinentes de acuerdo con los

términos contractuales a que se comprometio con la denunciante.

Adjunto como medios probatorios los Reporte PROT SW400 y los Journal Electrénicos de

las 20 operaciones.

e SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL CONSUMIDOR:

El 22 de junio de 2016, mediante Resolucion N°2289-2016/SPC-INDECOPI, la Sala

Especializada en Proteccion al Consumidor declar6 revocar la Resolucién Final N°1031-

2015/CC1, en el extremo que declaré fundada la denuncia y, reformandola, declar6 infundada la

12



misma por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo del Consumidor. En

consecuencia, se dejan sin efecto la medida correctiva ordenada, la multa de 4 UIT impuesta al

respecto y la condena al pago de las costas del procedimiento.

Los fundamentos de dicha Resolucion fueron los siguientes:

Como la denunciante no apel6 el pronunciamiento de la Comision que declaré infundada
la denuncia contra el Banco de la Nacion, por infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, al no haber quedado acreditada la clonacién de la tarjeta de débito de la
interesada, el mismo habia quedado consentido.

En anteriores pronunciamientos, la Sala habia sefialado que la comprobacion de un hecho
negativo como la no realizacion de los retiros de efectivo no es factible para un
consumidor. Por el contrario, en su condicion de proveedor del servicio, son los
proveedores del servicio bancario quienes debe probar que tales operaciones se realizaron
utilizando la tarjeta y la clave del cliente.

De la lectura del reporte Journal Electrénico, asi como del reporte PROT SW400, la Sala
apreciaba la consignacion de los siguientes datos: (a) el nimero de la tarjeta de débito de
la sefiora Doris Espejo; (b) la fecha y hora de las transacciones; (c) el importe de tales
operaciones; (d) el codigo “BDN Host 0 que significaba el ingreso de la clave secreta y
la validacion sin errores de la transaccion; entre otra data informatica de los sistemas que
registraron las operaciones.

El contenido de dichos documentos permite verificar la validez de la totalidad de las
operaciones materia de cuestionamiento, tras confirmar el uso conjunto de la tarjeta de
débito del denunciante, mientras se hallaba activa, asi como el ingreso de la correcta clave

secreta.
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I1. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS

DEL EXPEDIENTE

e IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL

EXPEDIENTE:

1.- La sefiora Doris Espejo manifiesta que ha sido victima de clonacion de su tarjeta de débito.

2.- La sefiora Doris Espejo contaba con una tarjeta de débito con banda magnética, con la cual se
realizaron retiros en el cajero ATM 0789 de la Agencia Pomabamba por un monto total de

S/20,657.00 los cuales no reconoce.

e ANALISIS:

Los pilares del Derecho del Consumidor son la informacion y la idoneidad. La informacion
alude a las condiciones de comercializacion de un bien o la prestacion de un servicio, las cuales
deben permitir que se cumpla aquello que el proveedor oferto. La informacion que proporcione
el proveedor a los consumidores debe ser la necesaria y suficiente para que estos adopten una
decision de consumo adecuada acerca del bien a adquirir o servicio a contratar. En tanto que la
idoneidad consiste en la correspondencia entre la calidad ofertada y la calidad recibida por el
consumidor sobre un producto o servicio (Vilela, 2008, p. 5).
El presente caso radica en determinar si el Banco de la Nacion cumplié con brindar un servicio
bancario idoneo en base a la informacion brindada a la sefiora Doris Espejo y a las garantias
establecidas en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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. 144). Entonces, la idoneidad de un
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producto va depender de que tanta informacion haya brindado el proveedor al consumidor
(Carbonell, 2015, p.146).
Se admiti6 a trdmite la denuncia formulada por la sefiora Doris Espejo imputando una presunta
infraccion al deber de idoneidad de servicio bancario ya que se desprendia que la accionante no
encontrd una correspondencia entre sus expectativas y lo que realmente ocurrio.
En los supuestos en que se ha establecido la naturaleza objetiva de la responsabilidad
administrativa del administrado, la Gnica forma a través de la cual dicho administrado podria
eximirse de responsabilidad estriba en acreditar una fractura en el nexo causal. Es decir,
demostrar que, no obstante la generacion de la infraccion, esta no fue originada por el
comportamiento del administrado, sino por hechos externos a su actuacion (Guzmaén, 2019, p.
56).
El Banco de la Nacion, notificado de la resolucion de admision a tramite de la denuncia, se
apersond al procedimiento administrativo sancionador y presentd sus descargos los cuales no
fueron suficientes en primera instancia; y no fue hasta la presentacion de la apelacion, que pudo
demostrar de plano que todo lo invocado por la sefiora Doris Espejo no le era atribuible, puesto
que presentd todas las pruebas que acreditaron la ruptura del nexo causal.
Con la presentacion de los descargos, el Banco de la Nacion hacia uso de su derecho de defensa,
una de las garantias mas relevantes que conforma el principio al debido procedimiento el cual se
encuentra en el articulo 1V inciso 1.2 del Titulo Preliminar del T.U.O Ley del Procedimiento
Administrativo General-Ley N°27444.
El derecho de defensa como derecho constitucional tiene un rol preponderante en todos los

ambitos de la administracion de justicia. En la jurisdiccion administrativa, otorga al
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administrado el mecanismo de defensa para exponer sus argumentos que permitan el ejercicio

debido de este derecho constitucional, el cual tiene proteccion legal (Moron, 2017, p. 39).
El denunciado present6 como medios probatorios copia del reporte Journal Electronico y copia del
reporte PROT SW400 de cada una de las 20 operaciones no reconocidas por la sefiora Doris
Espejo, siendo ambos medios probatorios suficientes para acreditar la validez de las operaciones,
rompiendo el nexo causal de los hechos y acreditando de esta forma la idoneidad del servicio
bancario brindado por el Banco de la Nacién.
Un consumidor razonable no solo considera la informacion que se da al momento de contratar el
servicio, esto es mediante el documento que contiene las condiciones generales del servicio, sino
que ademas toma en cuenta la informacion que pudo ser brindada de manera directa por los
empleados del Banco, asi como aquella informacion que es puesta a disposicion del consumidor
por diferentes medios, como son la publicidad, encartes, internet, cajeros automaticos, entre otros.
Ademas, el proveedor tiene la obligacion de indicar los riesgos, puesto que dichos riesgos nacen
de la naturaleza del producto, y aunque muchas veces, los consumidores conozcan de su peligro o
riesgo, estos deben sefalarlo de igual manera... (Carbonell, 2015, p.147), lo cual se cumplio en el
presente caso, al tratarse de servicios bancarios el Banco advirtio a la denunciante sobre los usos
adecuados de la tarjeta de débito desde el inicio de la contratacion del servicio.
En el presente caso, el Banco de la Nacion indicé que desde el inicio del servicio, con la apertura
de la cuenta y entrega fisica de la tarjeta, se brindd toda la informacién suficiente, necesaria y
apropiada para realizar un uso adecuado de la tarjeta, de conformidad con la clausula 17° del
contrato “Términos y Condiciones Generales para el Uso de la Tarjeta Multired Global Débito”.
Por otro lado, el Banco realiz6 una investigacion interna la cual se encuentra plasmada en el

Informe EF/92.2070 N°026-2015 de la Division de Prevencion y Tratamiento del Fraude del

16



Banco de la Nacién. En el literal f. de este informe se indica que la sefiora Doris Espejo con fecha
03 de mayo de 2014 utiliz6 su tarjeta y retirdé por ventanilla de la Agencia de Pomabamba S/
500.00, retiro que fue posterior a las operaciones supuestamente no reconocidas de fechas 27 y 28
de abril por los montos de S/ 800.00 y S/ 700.00 respectivamente. Desprendiéndose de lo
mencionado que la sefiora Doris Espejo no tuvo un comportamiento diligente para el uso de su
tarjeta pudiendo haber comunicado al Banco el 03 de mayo de 2014 los retiros supuestamente no
reconocidos y bloqueado su tarjeta. Llegando la Divisién de Prevencion y Tratamiento del Fraude
del Banco de la Nacidn a la conclusion que es presumible que los retiros que no reconoce la sefiora
Doris Espejo hayan sido efectuados por alguna persona cercana a ella, siendo por tanto la sefiora
Doris Espejo victima de fraude externo mediante la modalidad de sustraccion temporal de la tarjeta
presuntamente realizado por personas de su entorno.

Por el principio de causalidad, la sancidn debe recaer en el administrado que realiza la conducta

omisiva o activa constitutiva de infraccion sancionable, la Administracion Publica no puede

hacer responsable a una persona por un hecho ajeno, sino solo por los propios (Moron, 2019, p.

444)
Por tanto, la sefiora Doris Espejo debio de tener un comportamiento diligente al momento de
realizar sus operaciones, asi como tener un mejor cuidado en cuanto al lugar donde guardaba su
tarjeta Multired Global Débito; ademas, de la confidencialidad de su clave secreta a efectos de que
terceras personas no obtengan esta informacion y realicen operaciones bancarias.

Morén (2019)afirma: “Que en aplicacion al principio de verdad material, las actuaciones

probatorias de las autoridades deben estar dirigidas a la identificacion y comprobacién de los

hechos reales producidos y a constatar la realidad, independientemente de cémo hayan sido
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alegadas y, en su caso, probadas por los administrados participantes en el procedimiento”(p.
117).
Si bien es cierto la sefiora Doris Espejo manifesté dos problemas juridicos en su denuncia, esto es
la clonacion de su tarjeta y operaciones no reconocidas, el Banco de la Nacion mediante sus
alegaciones pudo demostrar que ninguno de los dos supuestos invocados por la denunciante
sucedieron, y que conforme al principio de verdad material descrito en el articulo IV inciso 1.11
del Titulo Preliminar del T.U.O Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N°27444 ;
y, al principio de causalidad descrito en el articulo 248.8 del Capitulo Il Procedimiento
Sancionador del T.U.O Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N°27444, el Banco
de la Nacion no seria el responsable de los hechos denunciados por la sefiora Doris Espejo, siendo
que se trataria de imprudencia del propio consumidor.
POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS

PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

Lo que se observa en la Resolucion Final N°1031-2015/CC1 no es una infraccion cometida por el

Banco de la Nacion, si no un defecto en la defensa legal del Banco de la Nacién al omitir un medio

probatorio, lo que conllevd a que en primera instancia fuera declarada fundada la denuncia en el
extremo que el Banco no acredito la autorizacion de las 20 operaciones de retiro de dinero a través
de cajero automatico.

Sin embargo, en la misma instancia se declar6 infundada la denuncia por clonacion de tarjeta de
débito, debido a que se verifico que no existen indicios de clonacion de la tarjeta de débito, pues
no se aprecia que las operaciones no reconocidas hayan sido realizadas de forma simultanea y, a

la vez, en diferentes espacios geograficos y distantes.
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Segun el articulo 38° del Decreto Legislativo N°807 “Facultades, normas y organizacion del
INDECOPI” el unico recurso administrativo a interponerse contra lo resuelto por la Comision es
el recurso de apelacion el cual se concede con efectos suspensivos.
De acuerdo a ello y conforme al principio del debido procedimiento, el Banco de la Nacion
interpuso apelacion contra la Resolucion Final N°1031-2015/CC1 ejerciendo de esta manera su
derecho a la pluralidad de instancias.
El principio de pluralidad de instancias se encuentra dentro de los principios que garantizan el
debido proceso, indispensable para el administrado frente a la administracion, que en la
jurisdiccion administrativa podemos encontrarlos concretizados en el derecho de acceso a
recursos impugnatorios como la apelacion y reconsideracion. (Moron, 2017, p.30)
Con fecha 5 de agosto de 2015 el Banco de la Nacion presentd la apelacion donde adjunté los
medios probatorios faltantes, que teniendolos (los dos Journal electronicos faltantes y los reportes
PROT SW400), no adjunté en sus descargos iniciales para demostrar que las medidas de seguridad
utilizadas por el Banco de la Nacién son las adecuadas; y que ademas, permitian a la autoridad
administrativa verificar que en las operaciones realizadas con la tarjeta de débito de la sefiora Doris
Espejo han concurrido los elementos de seguridad requeridos para cada canal, como la lectura de
la banda magnética de la tarjeta de débito y el ingreso de la clave secreta respectiva.
El articulo 20° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sefiala que, para determinar
la idoneidad de un servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor esta
brindando y a las que esta obligado.
Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta el servicio, que en
este caso vendrian a ser el contrato como garantia explicita y los mecanismos de seguridad

establecidos por la SBS a la fecha de los hechos como garantia legal. Las garantias explicitas solo
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podrian quedar sin efecto frente a una garantia legal que se contraponga a lo que ellas establecen,
situacion que no se da en el caso, ya que no hubo ninguna norma legal a la fecha de los hechos que
obligue al Banco asumir responsabilidad para la adopcion de medidas de seguridad iguales o
similares a las invocadas por la sefiora Doris Espejo, los fundamentos que utiliz en sus
alegaciones son apreciaciones subjetivas respecto al servicio bancario brindando por el Banco de
la Nacidn, no sefialando en que instrumento normativo vigente o de caracter contractual aparece
la obligacién solicitada al Banco, no correspondiendo a ninguna garantia legal, explicita o implicita
establecidas en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.
El Banco de la Nacion a traves de los reportes Journal Electrénico y los reportes PROT SW400 de
las 20 operaciones materia de controversia del presente caso, pudo probar el uso conjunto de la
tarjeta de débito y clave secreta de la denunciante, es decir, probd la validez de la totalidad de las
operaciones. En este sentido, se concluyo que las operaciones fueron debidamente autorizadas, por
lo que la denuncia en segunda instancia fue correctamente declarada infundada, revocandose este
extremo de la Resolucion Final N°1031-2015/CC1.
El derecho a una decision motivada y fundada en derecho, encuentra reconocimiento y
proteccion en la Ley de la materia, siendo una garantia del administrado de recibir de parte de
la Administracion Publica una decision a través de una resolucion administrativa o acto
administrativo (oficios) en las cuales se sefialen las motivaciones debidamente razonadas y
sustentadas en la aplicacion normativa con relacion a los hechos y demas elementos
conformantes del procedimiento administrativo correspondiente (Morén, 2017, p.41).
La Resolucion 2289-2016/SPC-INDECOPI constituye un acto administrativo que agota la via
administrativa en la medida que no puede ser cuestionada mediante recurso alguno, sino mediante

la interposicion de una demanda contenciosa administrativa.
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Morén(2017) afirma: “El principio de cosa decidida tiene entre sus principales finalidades lograr
que su efecto juridico establezca la condicion de acto firme, pero solo dentro del ambito de la
jurisdiccion administrativa, debido a que se puede cuestionar en la jurisdiccion ordinaria, debiendo
diferenciarse del principio de cosa juzgada debido a que tiene efectos juridicos en sede ordinaria
y por haberse decidido sobre el fondo del caso, tendria un estatus juridico de inimpugnable cuando
adquiera dicha condicion”(p. 32).

En consecuencia, expreso mi conformidad con lo resuelto por la Sala Especializada en Proteccion

al Consumidor por estar conforme a derecho.

. CONCLUSIONES

El Banco de la Nacion otorga una garantia implicita respecto de la idoneidad del servicio bancario
que ofrece en funcion a los usos previsibles de una tarjeta de debito, asi como una garantia explicita
conforme a la informacidn transmitida mediante el contrato y deméas medios; y, por Gltimo una
garantia legal conforme a los mecanismos de seguridad normados por la Superintendencia de
Banca y Seguros a la fecha de los hechos.

Todo consumidor razonable que deposita su dinero en una entidad bancaria espera que este pueda
ser retirado en el momento que desee, es decir mediante ventanilla o cajero automatico
garantizando para ello la seguridad de dicha transaccion.

Para determinar la responsabilidad administrativa del proveedor se debe considerar lo dispuesto
por el articulo 104° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en donde se considera
que el proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de

una causa objetiva que configure ruptura del nexo causal por hecho determinante de un tercero o

de la imprudencia del propio consumidor afectado”.
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Por tanto la carga de la prueba recae en el proveedor quien estando en mejor posicion probatoria
tiene que demostrar que se exonera de responsabilidad acreditando que empleo la diligencia
requerida y que actu6 cumpliendo con las normas pertinentes o probando la ruptura del nexo
causal. Aunque para que esto se dé, previamente el consumidor ha tenido que probar el defecto o
la afectacion a su derecho.

En el presente caso para comprobar la realizacion de operaciones bancarias, el Banco de la Nacion
es quien se encuentra en mejores condiciones de probar ello, si tales operaciones se realizaron de
manera valida con el uso de tarjeta y clave, por tener los medios informaticos u otros que acrediten
tales hechos y asi eximirse de responsabilidad.

Segun la Comision de Proteccion al Consumidor N°1 en item 31 y 33 de la Resolucion Final
N°1031-2015/CC1, indica que el parametro de idoneidad para este tipo de casos esta constituido
por los mecanismos de seguridad implementados por los proveedores en los cajeros automaticos,
a efectos de que solo a través del empleo de la tarjeta de débito y clave secreta sea posible realizar
estas operaciones. Sefiala que para determinar la validez de un retiro via cajero automatico sera
necesario que la entidad bancaria acredite a través de los reportes generados por sus sistemas
informaticos que se respetd integramente el proceso de retiro de dinero por esa via.

Si partimos de la premisa que la tarjeta de débito no fue clonada conforme a lo resuelto por
Comision de Proteccion al Consumidor N°1 en la Resolucion Final N°1031-2015/CC1, lo cual fue
consentido por la denunciante, implica que las operaciones supuestamente no reconocidas fueron
realizadas con la tarjeta de la sefiora Doris Espejo, quien indico que siempre la tuvo en su poder.
La sefiora Doris Espejo indico que la tarjeta era usada por su persona solo en ventanilla, partiendo
de esta premisa es poco probable que uno de los trabajadores haya podido colocar un skimmers

adicional al propio de la ventanilla o haber alterado el POS de la ventanilla del propio Banco, no
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pudiendo haber alguna oportunidad para robar la informacion de la banda magnética para su
posterior clonacion.

Adicionalmente, segun lo indicado por el Banco de la Nacion la clave secreta a diferencia de otros
bancos, no se guarda en la banda magnética, por lo que se concluye que solo sera factible realizar
operaciones con una tarjeta clonada en caso haya un uso negligente por parte del titular al no
mantener en resguardo su clave secreta, ya que podria robarse la informacién de la banda
magnética pero sin tener la clave secreta no seria posible la realizacion de operaciones.

Por otro lado, en el item 18 de la Resolucion Final N°1031-2015/CC1 indica como indicios de
clonacion de tarjeta el hecho que las operaciones no reconocidas hayan sido simultaneas y en
diferentes espacios geogréaficos, lo cual no ocurrié en el presente caso.

La denunciante no presento medio probatorio que permita verificar la clonacion de la tarjeta, mas
solo pudo probar mediante sus estados de cuenta operaciones desde el 27 de abril al 16 de junio
2014 las cuales indico no reconocer. Es por ello que, en el primer supuesto de afectacion, se declaro
infundada la denuncia al no existir indicios de clonacion sin requerir al Banco de la Nacion probar
la ruptura del nexo causal.

En cambio, en el segundo supuesto, a pesar de no haber presentado otro medio probatorio mas que
los estados de cuenta, se asumi6 como cierto lo alegado por la denunciante tomandose en cuenta
la imposibilidad del consumidor de probar afirmaciones de caracter negativo, y se exige al Banco
de la Nacion la carga de probar que se exonera de responsabilidad.

Conforme a la informacidn recibida al momento de contratar con la sefiora Doris Espejo, la cliente
fue informada de las condiciones de servicio, asimismo la informacién brindada fue la suficiente

y necesaria para que la sefiora Doris Espejo adopte un comportamiento de consumo adecuado.
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En este procedimiento administrativo sancionador iniciado por Indecopi el proveedor se vio
exonerado de la responsabilidad administrativa al haber demostrado la ruptura del nexo causal por
imprudencia del propio consumidor afectado. Puesto que la sefiora Doris Espejo no tuvo una
conducta diligente como usuaria de la tarjeta de débito del Banco de la Nacion, debido a que se
logré verificar la correcta realizacion de las operaciones bancarias con el uso de la tarjeta de débito
y la clave secreta acreditdndose ello con los 20 reportes Journal Electrénico y los 20 reportes PROT
SW400.

Si bien es cierto este punto no fue analizado por la Comisién ni la Sala, pero cabe mencionar que
en el Informe EF/92.2070 N°026-2015 de la Gerencia de Prevencion y Tratamiento del Fraude del
Banco de la Nacion se menciona sobre el supuesto uso negligente de la tarjeta de débito por la
sefiora Doris Espejo ya que hubo un retiro en ventanilla de la Agencia Pomabamba de fecha 03 de
mayo 2014 por el monto de S/.500.00, no objetando en dicha fecha los dos retiros por S/. 800.00
y S/. 700 del 27 y 28 de abril de 2014 respectivamente, supuestamente no reconocidos, estando en
la posibilidad de haberse percatado de su saldo en el voucher que se entrega en ventanilla después
de cada retiro. Lo mencionado seria una causal adicional para declarar infundada la denuncia en
el extremo de la denuncia por operaciones no reconocidas, dado que seria una causal de negligencia
del consumidor e incumplimiento de las clausulas del contrato “Términos y Condiciones Generales
para el Uso de la Tarjeta Multired Global Débito”, exonerando al Banco de la Nacién de toda
responsabilidad.

Por otro lado, en relacion a si el Banco cumplié con los mecanismos de seguridad idoneos respecto
a si contaba o no con camaras de seguridad el ATM 089, se concluye gque no se encontraba obligado
a contar con camaras de seguridad conforme al Reglamento de Requisitos Minimos Obligatorios

de Seguridad que deben adoptar las Instituciones cuyo control ejerce la SBS-Resolucion
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Ministerial N°0689-2000-IN/1701, vigente a la fecha de los hechos. EI mencionado Reglamento
si imponia como requisito minimo de seguridad en su articulo 14° lo siguiente: “Las OFICINAS
que cuentan con sistemas informaticos para el desarrollo de sus actividades (servidor/cliente,
cajeros automaticos), deberan instalar sistemas de seguridad orientados a bloquear operaciones
fraudulentas a través de hardware y software de seguridad”, cumplimiento de esta forma con lo
normado a la fecha de los hechos.

En conclusion, ha quedado acreditado que la Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor
resolvié el caso de acuerdo a los medios probatorios y a la legislacion de la materia. Considero
que en el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado por Indecopi contra el Banco
de la Nacion no se produjo la infraccion a los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccion de
Defensa de Consumidor, logrando el Banco de la Nacion acreditar la idoneidad del servicio de
tarjetas de débito.
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1. DATOS DEL INTERESADO f BENUNCIANTE': (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexo | y marcar recuadro

con una "X"):

Nombre completo si es persona natural o nombre exaclo de la razén social si es persona juridica

[DORIS CONSTANTINA ESPEJO ESTRADA

Teléfénos
043-504615 (Pomaba mba—Ancash). Celular 999421085

DNI & Numero de RUC
DNI 06262765

Domicilio donde hacer llegar las notificaciones (incluir referencias de la ubicacion del domicilio)
‘Av. Roosevelt (ex Republica de Panama) N° 5893, Mezzanine, distrito de Miraflores, provincia y

departamento de Lima

citar y llenar el Anexo | y marcar recuadro con

Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social vigente si es una persona Jl:l‘[ifflca

2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, soli
una "X"): D

: { i
BANCO DE LA NAGION, identificado con RUC 20100030595 b T H

Nombres completos y nimero de DNI del representante legal

‘l TMrsdclasanare 4.-.-[ ............. b

DiAZ MARINOS, CARLOS MANUEL — DIRECTOR EJECUTIVO - DNI° 25622857 P :l
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= o | (01) 5192000

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

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 postutacién X Si el interesado es Persona Juridica:

de procedimiento Poderes del representante, documentos

que acrediten su existencia y R.U.C.
Si el interesado es una Asociacién: Copia simple de la Otros documentos consignados como
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por un interés individual, los documentos que acrediten
que elflos representado/s es/son miembro/s de ella.
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del referido codigo. * 7

El pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi o se puede realizar el depésito de ia tasa en los siguientes bancos:
Banco de Crédito . 193-1161125-0-34 3 =

Banco Scoliabank : 000-0186511
Banca de la Nacién : 000-282545

F-CPC-04/2B



anm _'“ 'Z' i

|
*mooﬁ |
COMISION DE PROTECCION AL CONSU /

] son verdaderg&l X
Declaro bajo juramento que los datos consignados en este documento y que los documentos adjuntos

Lima, de de 2014, o - > :.

-—

!
F-CPC-04/2B

o



SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

MODELO A
EMPLEAR EN CASCOS DE PRESUNTAS INFRACCIONES COMETIDAS A PARTIR DE LA
ENTRADA EN VIGENCIA DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
{2 DE OCTUBRE DE 2010)
. Desea usted solicitar medidas correctivas. reparadoras®?

si X ' NO

Si su respuesta fue Si ¢qué medidas correctivas solicita? (Deberan presentarse los do_cumentos
que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infraccion cometida por el

roveedor
EOMO M)EDIDA CORRECTIVA REPARADORA, SOLICITO SE DISPONGA QUE EL
DENUNCIADO BANCO DE LA NACION CUMPLA CON REINTEGRAR LA SUMA DE S/
20,657.00 (VEINTE MIL SEISCIENTOS CINCUENTA Y SIETE CON 00/100 NUEVOS SOLES) A
MI CUENTA DE AHORROS N° 4-033-915573, MONTC QUE SE ENCONTRABA DEFOSITADO EN
DICHA CUENTA HASTA ANTES DE PRODUCIDA LA CLONACION DE MI TARJETA DE DEBITO
N° 4214-1000-5888-1840 Y POSTERIOR REALIZACION DE OPERACIONES FRAUDULENTAS
POR EL MONTO REFERIDO ENTRE LOS MESES DE ABRIL A JUNIC DE 2014, SIN QUE EL
DENUNCIADO HAYA TOMADO LAS MEDIDAS MINIMAS DE SEGUIMIENTO Y MONITOREQ DE

OPERACIONES INUSUALES O SOSPECHOSAS.

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

ias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Las medidas comectivas ct

2 LEYN®29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 1135.- Medidas correctivas reparadoras 1
115.1 Las medidas correctivas reparadoras fienen el abjeto de resarcir las consecuencias patimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la
infraccion adminlstrativa a su estado anterior y pueden consistir en ordenar al proveedor infraclor lo siguiente:
Reparar produclos.
i caracleristicas, cuando 12 reparacion no sea posible o no resulte razonable segun las circunstancias.

a
b.  Cambiar productos por olros de idénticas a simil
¢. Entregar un producto de dénticas caracterislicas o, cuando eslo no resulte posible, de similares caracleristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro

atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.
Cumplir con ejeculer Ja prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulle posible o no sea razonable, obra de electos equivalentes, incluyendo

d.
prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u cbligaciones legales o convencionales a su cargo.

L. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales cormespondienles, cuando [a reparacién, reposicién, o cumplimiento de la
prestacion u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible 0 no sea razonable seqn las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montas, mas los intereses correspondientes.

h.  Pagarlos gaslos incurridos por el consumidar para miligar las consecuencias de la infraccion administraliva.

i.  Qtras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas comectivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulaliva conjunta, pudiendo planlearse de manera allemaliva o subsidiaria,

con excepcidn de la medida correcliva sefialada en el fileral h) que puede salicilarse conjuntamente con olra medida correctiva. Cuando los érganos

competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida correcliva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas coreclivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacin de cargo al proveedar, sin perjuicio de la
facultad de secrelaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise la medida comecliva materia de salicitud. El consumidar puede variar'su
solicitud de medida comectiva hasta anles de la decisidn de primera Instancia, en cuyo caso se confiere Iraslado &l proveedor para que farmule su descargo.

115.4 Comesponde al consumidor que solicila el dictado de la medida comectiva reparadora probar las cansecuencias patrimoniales direclas e inmedialas
causadas por la comisidn de la Infraccion adminisirativa,

115.5 Los bienes o monlos objelo de medidas comectivas reparadoras son entregados por el proveedar directamente al consumidor que los reclama, salvo
mandalo distinto contenido en la resclucidn. Aquellos bienes o montos maleria de una medida comecliva reparadara, que por algin molivo se encuentran en
posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la fesoludrirp'ﬁnal que ordena el cumplimienta de una medida corectiva n2paradora a favor del consumidor constituye litulo ejscutive
conforrne con lo dispuesto en g! amcu!o saalder Codigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas o causan eslado en la via administrativa. La legitimidad
hara obrar en los procesos clviles de efecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 ‘Las medidas comeclivas reparadoras como mandaltos dirigidos a resarcir las consecuenclas patrimoniales directas e inmedialas orlginadas por la
Infraccion busc§n corregir la conducta infractora y no lienen naluraleza indemnizaloria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios
que_er c?nsumrdc: puede solicilar en la a judiclal o arbilral correspandiente. No obslanle se descuenla de la indemnizacion palimonial aquella satisfaccion
patrimonial deducible que el cansumidor haya recibido a consecugncia de! dictado de una medida correcliva reparadora en sede administrativa.

F-CPC-03/2A



DORAS Y
SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARA

: ?
. i en el literal h)?
Salicita de manera acumulativa la medida correcliva consignada

COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS - , :
i,
R ——

gt G i
NO

3
2.4 Desea usted solicilar medidas correclivas_complementarias ?

sl

Si

NO lx

¢ Desea usted solicitar costas y costos*?

X NO

.‘AJ‘/ L 2 (L AAE 2 e
DORIS CONST) TINA ESPEJO ESTRADA
DNI N° 06262765

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116.. Medidas correctivas complementarias
Las medidas comectivas complementarias tienen el obiel

|

-

R

su respuesta fue Si ¢ qué medidas correctivas solicita? u
' -

T

—

ﬂ

to de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futurg
¥ pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender Ia solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimiento guarde relacion con el
producto adquirido o servicio contratado. . 4
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento
¢. El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o eliquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincldencla o reiterandia:
(i)  Solicitar a la autoridad corre
(6) meses.
(i)  Solicitar a la autoridad competente la Inhabifitacién, lemp

S

orzl 0 permanente, del proveedor en fundidn de los alcances de I3 infraccidn
sancionada.

e. Publicacidn de avisos reciificatorios o informativos en la forma que delermine el indecopi, lomando en consideracién

i los medios que resulten idéneos pard’
fevertirlos efectos que el aclo objeto de sancion ha ocasionado,

1. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeta de revertir los efeclos de 1a conducta infractora o evilar que esta se produzca nuevamente en ef futuro.

El Indecopi esta facultado para soficitar a la autoridad munic

ipal y palicial el apoyo respectiva para la ejecucion de las medidas correctivas complementarias
correspondientes,

Costas.- El pago efectuado por coricepto de presentarla denuncla y demas gastos realizados en el procedimiento, tales como pericias e inspecciones.
Costos.- Pago de fos honararios profeshonales del abogado.

En ambas supuestos, el consumidor debera acreditar con documento indubitable haber incurrido en dichos gastos.

LEY N°29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Art[culq 118°.- Multas coercitivas porincumplimiento del Ppago de costas y costos

5i el obligado a cumplir la orden de pago de coslas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor
En caso de persisiic el Incumplimiento de to ordenado, el Indecopl p
hasta e! limite de cincuenta (50) Uy

. La multa que comesponda debe ser pagada d del ias habil
los cuales se ardena su cobranza coactiva, ! q po ST pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles,

de una (1) Unidad Imposiliva Tribularla {uim,

F-CPC-03/2a

spondiente la clausura lemporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo maximo de séi :

uede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de ta Ultima muta Tmp
nidades Impositivas Tributarias {uiT

enc
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Expediente N°
N° de busqueda rapida
N° de escrito 1
Sumilla Formulo denuncia

SENORES DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR - INDECOPI
LIMA

I. DATOS DE LA DENUNCIANTE:

DORIS CONSTANTINA ESPEJO ESTRADA, DNI N° 06262765, teléfono fijo 043-
504615 (Pomabamba — Ancash); con teléfonc celular N° 999421085; con correo

electrénico espejoest@hotmail.cocm; con domicilio real en la calle en Jirdn Huaraz N°

209, provincia de Pomabamba, regidon de Ancash, y sefialando domicilio procesal

en Av. Roosevelt {(ex Reptiblica de Panami) N° 5893, Mezzanine, distrito de

Miraflores, provincia y departamento _de Lima, a usted me presento

respetuosamente y digo:

Il. DATOS DEL DENUNCIADO:

BANCO DE LA NACION, identificado con RUC N° 20100030595, con direccion
domiciliaria en Av. Republica de Panama N° 3664 Urb. Limatambo, distrito de San

Isidro, Provincia y Departamento de Lima.

lil. PETICION

1, COMO MEDIDA CORRECTIVA REPARADORA, SOLIGITO SE
DISPONGA QUE EL DENUNCIADO BANCO DE LA NACION CUMPLA
CON REINTEGRAR LA SUMA DE S/ 20,657.00 (VEINTE MIL
SEISCIENTOS CINCUENTA Y SIETE CON 00/100 NUEVOS SOLES) A MI
CUENTA DE AHdﬁROS N° 4-033-915573,  MONTO QUE SE
ENCONTRABA DEPOSITADO EN DICHA CUENTA HASTA ANTES DE
PRODUCIDA LA CLONACION DE MI ;,-'I;ARJETA DE DEBITO N° 4214-
1000-5888-1840 Y POSTERIOR REALIZACION DE OPERACIONES
FRAUDULENTAS PCR EL MONTO REFERIDO ENTRE LOS MESES DE
ABRIL A JUNIO DE 2014, SIN QUE EL DENUNCIADO HAYA TOMADO
LAS MEDIDAS MleMAS DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO DE

OPERACIONES INUSUALES O SOSPECHOSAS

! Ello conforme a lo dispuesto por el articulo 115.1 literal i) del Cddigo de Proteccién y de Defensa del
Consumidor, Ley N 29571.
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2. Asimismo, solicito Que se sanclone al Banco de la Nacién por no cump

con su deber de detectar operaciones inusuales y sospechosas, sin dar una

IV. FUNDAMENTOS DE HECHO:

respuesta que justifique la omision del servicio sefalado.
Finalmente, solicito el
procedimiento.

pago de las costas y costos que irroguen el presente

La denunciante, DORIS CONSTANTINA ESPEJO ESTRADA, titular de la Cuenta de

Ahorros del Banco de la Nacion N°

con DNI N°

4-033-915573: adulta mayor de 82 afios de edad,
06262765 y direccion domiciliaria en Jiron Huaraz N° 209, provincia de

Pomabamba, region de Ancash; he sido victima de fraude, en mérito a que mi tarjeta

de débito Multired Visa del Banco de la Nacion N°

4214-1000-5888-1840 (con fecha de

vencimiento 11/15) habria sido clonada, y en meérito a ello, terceras personas han

realizado operaciones irregulares entre los dias 27 de abril de 2014 y el 16 de junio de

2014, mediante multiples retiros y otras Operaciones realizadas en mi cuenta de

ahorros hasta por la suma de S/. 20,657.00 (VEINTE MIL SEISCIENTOS CINCUENTA

Y SIETE CON 00/100 NUEVOS SOLES) en el Cajero Automati

Agencia N°

co N° 0789 de la
0346 — Pomabamba (Regién de Ancash) del Banco de la Nacion, los

cuales no fueron efectuados por mi persona, conforme al siguiente detalle:

FECHA | CAJERO | AGENGIA TRANSACCION [ MPORTE |
27/Abrill2014 | 0789 0346 RET'Roggﬁg%iﬂﬁRRo EN \ S/.800.00 w
28/Abrili2014 | 0789 0346 RET‘ROSEE%%’;'?‘F%RRO Eh \ S/. 500.00 \
10/Mayo/2014| 0789 0346 RET‘ROSL’?‘E%%AA'?&RRO ex \ SI. 400.00 w
12/Mayo/2014 | 0789 0346 R IRG ggﬁ%ﬁfﬁm iR \ S1.100.00 \
15/Mayo/2014| 0789 034.:.: {11 <= 11RO ST/ OF AHORRO EN \ S1. 500.00 W
16/Mayo/2014 | 0789 0346 .RET'ROSATj‘Eg(E)’ﬁ%RRO =N \ S/. 800.00 \
17/Mayo/2014 | 0789 0346 FOM‘S:SQ'T&%RE%OA“TﬁJLTAO \ S1.0.50 ‘\
17/Mayo/2014 | 0789 0346 LRET'ROg;ng%pAHT%RRO e \ /. 800.00 W
17/Mayoi2014 | 0789 0346 RET‘ROggj\Eg%i‘}‘?ARRO EN \ sl. 400.001
18/Mayo/2014| 0789 0346 CARGO POR ITF | _sioos |
18/Mayol2014| 0789 0346 et g T 9 \ S7.0.50 W
18/Mayo/2014 | 0789 0346 R e B I i 500.001
19/Mayo/2014 [ 0789 0346 CARGO POR ITF | stoos |

s a2 2002000000001
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ISION POR CONSULTA O
19/Mayor2014 | 0789 oaas | COMS T EN ATM S/. 0.50
19/Mayo/2014| 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA | S/.7.50
IRO CTA DE AHORRO EN
19/Mayo/2014 | 0789 0346 R G AT S/. 1500.00
20/Mayo/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05
OMISION POR CONSULTA O
20/Mayo/2014 | 0789 0346 BT RGN ATH S/. 0.50
20/Mayo/2014 | 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA | S/.7.50
ETIRO CTA DE AHORRO EN
20/Mayo/2014| 0789 0346 R AR Al S1. 1500.00
03/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05
ETIRO CTA DE AHORRO EN
03/Junio/2014 | 0789 0346 R ikt . S/. 1500.00
04/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05

. RETIRO CTA DE AHORROEN | o/ 1500 g0
04/Junio/2014 | 0789 0346 R it . 1500,

. RETIRO CTA DE AHORRO EN pY——
05/Junio/2014 | 0789 0346 ety . 800.
06/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05
06/Junio/2014| 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA | S/.5.00

. RETIRO CTA DE AHORROEN | o 1200 00
06/Junio/2014| 0789 0346 B A TERG AT . 1500.
07/Junio/2014| 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05
07/Junio/2014 | 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA |  S/.7.50

. RETIRO CTA DE AHORRO EN :
07Auniof2014 | 0789 0346 g gt S1. 1500.00
10/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/. 0.05

_ ' COMISION POR CONSULTA O
10/Junio/2014 | 0789 0346 T L S/.0.50
10/Junio/2014 | 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA S/.7.50

. RETIRO CTA DE AHORRO EN
10/Junio/2014 | 0789 0346 CAIEED ATM S/. 1500.00

[11/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05

. COMISION POR CONSULTA O
11/Junio/2014 0789 0346 RETIRO EN ATM S/. 0.50
11/Junio/2014 | 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA S1.7.50

] RETIRO CTA DE AHORRO EN :
11/Junio/2014 | 0789 0346 CAIEROLATH S/. 1500.00
. COMISION POR CONSULTA O
13/Junio/2014 | 0789 0346 & RETIRG BN AT $/.0.50
13/Junio/2014 | 0789 0346 | COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA S/.5.00
. RETIRO CTA DE AHORRO EN
13/Junio/2014 0
789 0346 s el S/.1000,00
16/Junio/2014 | 0789 0346 CARGO POR ITF S/.0.05
16/Junio/2014 COMISION POR CONSULTA O
0789 0346 Lt P S/. 0.50
16/Junio/2014 | 0789 0346 COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA |  S/.5.00
16/0unioi014 | o7 RETIRO CTA DE AHORRO EN
89 0346 a1 e e S/. 1000.00
TOTAL S/.20,657.00
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; ‘ . i sona,
Por tanto, habiéndose producido operaciones irregulares no realizadas Pof mi per

mediante RECLAMO N° 034614-13 de fecha 18 de agosto de 2014 solicité_al

’ " i la
Banco de la Nacién que disponga la reqularizacién inmediata de mi saldo por

suma antes indicada, esperando que la denunciada diera pronta respuesta’y solucion

oma de medidas de

al fraude del que he sido objeto, al evidenciarse la falta de t
seguridad por parte del Banco de la Nacion, que pudieron evitar que se realicen las

operaciones irregulares y fraudulentas cometidas con la tarjeta clonada.

Sin embargo, mediante CARTA EF/92.0346- N° C0008-2014 de fecha 02 de
septiembre de 2014, dirigida por el Sr. Humberto F. Félix Alvarez, Administrador de la
Agencia de Pomabamba del Banco de la Nacién, se me comunicé que el reclamo

presentado habia sido declarado IMPROCEDENTE, limitandose Unicamente a
tifique la

afirmar, sin ningtn sustento probatorio o argumento valido que jus

decisién adoptada, que las transacciones de retiro “se efectuaron de manera normal,

es decir se han utiliéado_los 2 elementos de sequridad imprescindibles y necesarios

para_ejecutar cualquier tipo de operacion en nuestro sistema _que_estan bajo_su
responsabilidad, los cuales son la Tarjeta Multired Global Débito y su clave secreta

personal”.

Sobre el particular, DEBO MANIFESTARLES LO SIGUIENTE:

ANTECEDENTES:

1. La apertura de mi Cuenta de Ahorros N° 4-033-915573 en el Banco de la

Naci6n se realizé en la ciudad de Lima. En‘dicha cuenta se abona mi pension

de jubilacién como ex profesora.

2. De igual manera, en algunas oportunidades, en la referida cuenta recibo

depositos realizados por mi hijo Luis Aie]andrb Félix Jarrin Vera Espejo, quien

contribuye a mi manutencion.

3. Con fecha 04 de octubre de 2013, mi hijo Luis Alejandro Félix Jarrin Vera
Espejo me depositd desde la ciudad de Lima el monto de S/. 30,000.00, lo que
me permiti6 tener un importe significativo en la cuenta de ahorros. Acompaiio

el voucher correspondiente, para mayor referencia.

4. Es asi qué, pasados mas de 6 meses del referido abono, y hasta el dia 25 de

abril del presente afio 2014, tenia ahorros por la suma de S/. 29,382.23

-
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;::c\j,: Z:r::;:; mi cuenta del Banco de la Nacion N° 4-033-915573, lo que
N —— :0“ el Reporte de Estados de Cuentas de Ahorros Moneda
Nacion y que se -adl?efo de 2012 a julio de 2014), expedida por el Banco de la
exkEngia gushe maj:t"ta- con la presente denuncia. La suma antes indicada
de 6 meses conting emdo. una conducta de ahorro responsable durante mas
; OS y sin realizar retiros elevados a lo_largo del tiempo

transcurrido.
> l:j;:lsr:;;c:etur:jo:e :;erido, puede o-bservarse que a lo largo de los afios
(ABONO/CARGO VET Pl):;:o dos retiros _mensuales POR VENTANILLA
éstos son efectuados s:iem AD}, y en ak?unos mese‘s no realicé retiro alquT]'o;'
. de Pomabamba kol pl’t-% desde la misma agencia del Banco de la Nacion
), ciudad en la que resido desde hace 4 afos.

6. -De igual :
E ma ) .
4 g nera, puede observarse en cambio, que no efectio retiros de
inero a 5 : i
través de cajeros automaticos: ello por motivos de seguridad, con

lo que s i ; .
. - € evidencia una clara tendencia en mi comportamiento como usuaria
€ su institucion fi ; .
institucion financiera, bastante alejada al retiro de sumas de dinero via

ajero a 24i : . v
cajero automdtico, y sin realizar retiros recurrentes en espacios breves de

tiempo.

7. En forma adicional a lo antes mencionado, es preciso sefialar que vivo sola en
la ciudad de Pomabamba y acudo al Banco de la Nacion a realizar operaciones

sin ser acompanada por ninguna persona, teniendo siempre mi tarieta de
débito a buen recaudo en mi domicilio y encontréndose en mi _poder hasta el

dia de hoy, nao habiendo suministrado a nadie mi clave secreta.

SOBRE LOS HECHOS MATERIA DE LA DENUNCIA:

8. EI dia viernes 25 de abril del presente afio, me apersoné a la agencia del
o de la Nacion de Pomabamba - Ancash (N° 0346), y realiqé un retiro de
VENTANILLA (transaccion: ABONO/CARGO VENT.
motivos de seguridad, no realizo retiros
o en la parte exterior de

Banc
S/. 2,000.00. por

PINPAD), pues como Yya indiqué, por
eros automdticos, aun cuando hay uno ubicad

de la Nacion (Cajero N° 0789).

en caj
dicha agencia del Banco

"
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9. Es a partir de la referida fecha que empezaron a producirse las operacion

iregulares sefialadas anteriormente, las que no_han sido realizadas por M
persona y de las que no tuve conocimiento hasta varios meses despueés:
reduciéndose mis ahorros en S/. 20,657.00 (veinte mil seiscientos cincuenta y
siete con 00/100 Nuevos Soles), quedando mi cuenta luego de ello unicamente

con la suma de S/. 11,418.08 (once mil cuatrocientos dieciocho con 08/100

Nuevos Soles).

10. Al respecto, dichas operaciones se realizaron mediante retiros casi interdiarios

a_través del cajero electrénico del Banco de la Nacion, los que fluctuaron
inicialmente entre S/. 100.00 y S/. 800.00, y que posteriormente subieron a la

suma de S/ '1,500.00 (monto maximo que permite por dia el cajero

automatico).

11. Es asi que el dia 27 de abril se retiraron S/. 800.00, el 28 de abril fueron S/.
500.00; el 10 de mayo: S/. 400.00; el 12 de mayo: S/. 100.00; el 15 de mayo:
S/. 500.00; el 16 de mayo: S/. 800.00; el 17 de mayo: S/. 1,200.00 (en total); el

. 18 de mayo: S/. 1,500.00; el 19 de mayo: S/. 1,500.00; el 20 de mayo: S/.
1,500.00; el 03 de junio: S/ 1,500.00; 04 de junio: S/. 1,500.00; 05 de junio: S/.
800.00; 06 'de> junio: S/. 1,500.00; 07 de junio: S/. 1,500.00; 10 de junio: S/.
1,500.00; 11 de junio: S/. 1,500.00; 13 de junio: S/. 1,000.00; y el 16 de junio:
S/. 1,000.00, haciendo una suma total de retiros por SI. 20,600.00 en menos de

s srtibbRRARARRAALAAAMNNG

2 meses, evidencidndose que las transacciones mencionadas eran totalmente

disimiles a aquellas que corresponden al comportamiento habitual de la

suscrita, o que no fue monitoreado oportunamente por el Banco de la
Nacién, quien una vez identificadas tales operaciones, debié comunicarse
conmigo y corroborar que efectivamente estaba realizandolas; sin embargo, no

lo hizo, observandose el manejb poco diligen_fe del Banco de la Nacion.

12. Posteriormente, con fecha 01 de agosto de 2014 me percaté de los hechos
antes referidos, dia en que acudi a la agencia del Banco de la Nacién de
Pomabamba (N° 0346), a consultar mi saldo y hacer un retiro de dinero.
‘Grande fue mi sorpresa cuando me entregaron el resultado de la consulta y

" observé ‘que sélo tenia S/. 11,418.08 en mi cuenta de ahorros, lueqo de
producidas 46 operaciones en el Cajero Automatico N° 0789 de la agencia

del Banco de la Nacion de Pomabamba N° 0346, por la suma de S/.




4 0/100_Nuevos
20,657.00 (veinte _mil seiscientos cincuenta sjete _con 0
ona.

Soles), las que no habian sido realizadas por mi pers

Cabe indicar que en el estado de cuenta en mencion, ademas de 10S retiros
efectuados fraudulentamente ya sefalados, se aprecia que antes de efectuar el.
retiro de dinero, también se realizaron otras operaciones no realizadas por mi
persona, tales como consultas del saldo (COMISION pPOR CONSULTA o

13.

por Impuesto a las

RETIRO EN ATM), asf como operaciones referidas al cargo
de una comisién

Transacciones Financieras (ITF), y ofras relativas al cobro
denominada COM. TRASL. FONDOS O/PLAZA, ascendiendo la sumatoria
| importe de s/. 57.00

total de las comisiones y cargos adicionales cobrados 2
(cincuenta y siete con 00/100 Nuevos Soles).

r retiros continuos a través

14. Al advertir que mi cuenta estaba siendo “vaciada” po
g efectuados en un cajero

de 46 _operaciones en 19 dias distintos, todos ello
omabamba del Banco de 12

automatico ubicado en la misma agencia de P
que, con fecha 05 de agosto ’

Nacidn (cajero N° 0789 — agencia N° 0346); es
nilla el importe de S/. 11,000.00

de 2014 tomé la decision de retirar via venta

(once mil con 00/100 Nuevos Soles), dejando como saldo tnicamente la suma
Nuevos Soles), ello por

e dinero de mi cuenta
do clonada, ¥

de SI. 387.63 (trescientos ochenta y siete con 63/100
miedo a sufrir nuevamente de la sustraccion fraudulenta d
de ahorros, pues todo hace parecer que mi tarjeta de débito ha si
que terceras personas vienen empleando la tarieta clonada para realizar retiros

y cuantiosos a través del cajero automatico de la misma agencia de
de la Nacién. Acompario el voucher correspondiente

constantes

Pomabamba del Banco
del retiro de S/. 11,000.00 realizado por ventanilla. -

posesion de mi tarjeta de débitoy

15. Cabe reiterar que a la fecha me encuentro en
o le he suministrado a ninguna persona mi clave secreta, por lo que las

alizadas en el cajero automatico de la agencia
e se detallan en el estado de

que n
operaciones fraudulentas re

del Banco de la Nacién de Pomabamba qu
pedido por el Banco de la Nacién, y conforme al cuadro

idenciaban que se habia producido una

cuenta de ahorros ex

consignado en la presente denuncia, ev
mi tarjeta de debido, debiendo el Banco de la Nacion, por

qularizacion de dicho saldo.

clonacion de
tanto, cumplir con disponer lare




16. Asimismo, es'preciso resaltar nuevamente que, por motivos de segUf"dad- no
realizo operaciones a través del cajeros automaticos del ganco de la Nacion. n
er victima de

realizo operaciones Via internet, justamente por temor a S
clonacién de tarjetas u otra clase de fraude; por ello, ¥ considerando M

avanzada edad (82 aiios) procuro hacer retiros VIiA VENTANILLA en la propia

agencia de Pomabamba del Banco de la Nacion, Mwwﬁ
haberse clonado mi tarjeta asf como obtenido mi clave secreta.

17. Al respecto, y en merito a lo ya sefialado, antes del 27 de abril de 2014, fecha

ulares Y consecuente

en que empezaron a producirse las operaciones irreg
reduccién de mi cuenta de ahofros en S/. 20,657.00,
ventanilla en el Banco de la Nacion con fecha 25 de abril de 2014, momento

en que pudo haberse producido la clonacion de mi tarjeta de débito.

realicé un retiro por

n consideracién gue ja agencia de

quena, solamente laboran en ella 2
nto de la agencia y la reducida
dentificar a las personas que

g 18.Sobre el particular, debe tomarse e
Pomabamba dei Banco de la Nacion es pe

o 3 empleados, quienes -por el poco movimie

PO cantidad de habitantes, en dicha ciudad-, pueden i
S cuehtan con depésitos significativos, asi como su
o ademas de la frecuencia vy forma en que re

movimiento pancario,

alizan operaciones

conociend
bancarias.

e 82 afios, que realiza
y en _algunos

o de la suscrita, soy una adulta mayor d

s de dinero (uno_o_mMaximo dos _por mes
y que los efectia siempre por

19.En el cas
retiros esporadico
casos_sin realizarlos_po

r varios meses),
n de mi tarjeta de debito por parte del

de Pomabamba, quienes

ventanilla, lo que permitiria 1a clonacio6

personal del propio Banco de la Nacion de la agencia

me atienden cada vez que hago un retiro de dinero.

_habiéndose realizado _retiros irregulares

20. Asimismo,  cabe indicar que
e 46 operaciones, ello debié genera
Nacion, que ameritaran la verificacion de |
realizando dichas operaciones, pudiendo
zando las mismas,

¢ fundadas sospechas en el

mediant
a ‘ideritidad

denunciado Banco de la

de la persona que estaba
y consultarme si me encontraba reali

comunicarse conmigo

lo que no sucedio.

diante diversas operaciones fraudulentas, se redujeron mis

21. Es decir, qué me
debi¢ advertilo oportunamente el

ahorros considerablemente, lo cual



22,

24.

25,

denunciado Banco de la Nacién, a fin de evitar el fraude producido, al ser

dichas operaciones claramente sogpechosas, pero no se cumplié con ello,
evidenciandose la falta de observancia de medidas minimas de seguridad por
Parte del Banco de la Nacién para evitar el suceso acontecido, incumpliendo su
deber de lucha contra el fraude en perjuicio de mi persona.

|

Conforme a lo sefialado, mi tarjeta de débito habria sido clonada (con el
agravante de que muy probablemente ello sucedié dentro de las instalaciones
del Banco de la Nacién y por obra de su propio personal), siendo que el
denunciado Banco de la Nacién debié percatarse de las operaciones
irregulares hasta por la suma de S/. 20,657.00, correspondiendo monitorearse
inmediatamente tales operaciones y comunicarse conmigo para verificar si
efectivamente las estaba realizando, o si se trataba de un caso de clonacion de

tarjetas, o alguna otra modalidad de fraude o estafa.

-Dicha clase de diligencia de monitoreo o seguimiento de operaciones

irregulares es un procedimiento coman en toda entidad financiera de prestigio,

y mas ain debia serlo para el Banco de la Nacién, como institucion financiera
que preserva los ahoros y remuneraciones de miles de empleados publicos Y
jubilados, quienes confian en ella y esperan que tome las maycres medidas

de seguridad contra el fraude o estafa.

Sin embargo, en el presente caso, ello no ha sucedido, motivo por el que
presenté al Banco de la Nacion el RECLAMO N° 034614-13 de fecha 18 de
agosto de 2014, solicitando _a la entidad financiera denunciada gue

disponga la regularizacién inmediata de mi saldo por la suma antes

indicada, en mérito a los fundamentos antes expuestos, al evidenciarse que mi
tarjeta habia sido clonada y que se habian producido operaciones no
realizadas por mi persona, observandose ademas que el Banco de la Nacién

no tomo las medidas de seguridad que pudieron evitar que se reaﬁcen las
gulares y fraudulentas cometidas con la tarjeta clonada.

operaciones irre
do, para mayor referencia.

Acompaiio copia del Reclamo antes sefnala

e, lejos de darme una adecuada respuesta y brindar una solucion al

nte CARTA EF/92.0346- N° C0008-2014,
resentado habia sido

No obstant

fraude del que he sido objeto, media

i6n me comunicé que el reclamo p
e unicamente a afirmar, sin ningun

el Banco de la Nac
declarado IMPROCEDENTE, limitandos
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sustento probatorio o argumento valido que justifique la decisién
adoptada, lo siguiente:

Tengo el agrado de dirigime a usted, en atencién a su reclamo, en el cual
manifiesta que existen retiros de su cuenta de ahorros por el monto de S/.
20,657.00 nuevos soles, que usled no ha realizado, motivo por el cual solicita
la devolucién de su dinero.

Al respecto, debemos informar que de acuerdo a la evaluacién efectuada

or el d#rea responsable del servicio, se ha establecido que las

transacciones de retiro que usted indica se efectuaron de manera normal,

es decir se han utilizado los 2 elementos de sequridad imprescindibles y

necesarios para ejecutar cualquier tipo de operacién en nuestro sistema

que éstdn bajo su responsabilidad, los cuales son la Tarjeta Muitired

Global Débito y su clave secreta personal. [El énfasis es nuestro)

26.Como puede observarse, en la Carta de respuesta del Banco de la Nacion
EF/92.0346- N° C0008-2014, que se acompaiia como Anexo, y que consta de

poco mas de una hoja, se afirma someramente que los retiros materia de la

presente denuncia fueron realizados empleando “supuestamente” los 2

elementos de seguridad necesarios para ejecutar una operacion, tales como
la tarjeta de débito y la clave secreta personal, sustentando dicha afirmacion
Ginicamente en la “evaluacién’ efectuada por el &rea responsable del

servicio®.

27.Sin embargo, el Banco denunciado no demuestra en forma alguna que

efectivamente haya realizado una evaluacién sobre los hechos

denunciados, siendo una simple afirmacion sin sustento probatorio el que “el
drea responsable del servicio® la haya efectuado, méas alin cuando es evidente
que a la denunciante se le clond |a tarjeta de débito y que con dicho dispasitivo

clonado se realizaron retiros por mas de veinte mil nuevos soles.

28. Por tanto, para que el Banco de la Nacion pudiera acreditar una debida

atencion al reclamo presentado, lo que implicaba efectuar las indagaciones
pertinentes para determinar si los retiros realizados. tienen una

procedenc‘ia licita o ilicita, debié haber cumplido con lo siguiente:

- Indicar con precisi(')n' en qué consistio la supuesta “avaluacion”, haciendo
mencién expresa a ‘los INSTRUMENTOS (a través de programas
informaticos u otros) 'y METODOS empleados para ello, mas aln

cuando afirma que se ha establecido (en mérito de dicha “evaluacion”) que

9 -;A.“““l“;
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pébito AUTENTICA de la

rescindible ¥ necesario para
a Nacién), Y

se habria utilizado la Tarjeta Multired

denunciante (elemento de seguridad imp e
anco de
ejecutar cualquier tipo de operaclén en el sistema del B ,

i i S t .

En forma adicional, el Banco tendrfa que sefalar ex | 2
uficiente para identificar

con los instrumentos necesarios v |a tecnologia s e
5 ; i ido realizada
cuando una operacién bancaria, via cajero automatico, ha sid

con una tarjeta de débito auténtica del Banco de la Nacién, o si en camblo

ha sido realizada con una tarjeta clonada.

Indicar quién o quiénes efectuaron la evaluacién, asi como su nivel de
suficiencia e idoneidad para realizar dicha tarea.

Indicar cuando se realizo la evaluacion, debiendo especificar los dias que
tomo efectuarla. ‘

Indicar en qué locacidon se realizdé la evaluacion, considerando que los
hechos se produjeron en la agencia del Banco de la Nacién de
Pomabamba, siendo necesario para ello, una indagacion adecuada en la
misma agencia, por existir videos de seguridad, asi como para verificar las
propias instalaciones y el cajero automatico donde se realizaron los retiros
fraudulentos. .

Indicar si se tomé el testimonio de los trabajares del Banco de la Nacion
que se encontraban laborando en la oficina de Pomabamba durante el
tiempo en que se prbdujeron los retiros fraudulentos.

Indicar si se verificaron las cAmaras de seguridad, a efectos de identificar a
la persona que realizo los retiros con la tarjeta clonada en las fechas antes
indicadas, pudiendo con ello conocer si la denunciante fue quien realizé los

retiros, o si fue otra persona, e identificar a la misma.
Senalar si las operaciones no realizadas por mi persona, tales como
consultas del saldo (COMISION POR CONSULTA O RETIRO EN ATM) y

“&' [
otras relativas al cobro de una COMISION denominada COM. TRASL.

FONDOS O/PLAZA, podian permitir ideptificar a la persona que habia

realizado las operaciones fraudulentas, o a qué cuenta de destino habian

? Dejandose constancia que, como ya se indic anteriormente, a la fecha la suscrita tiene en su poder la
tarjeta de débito Multired Visa del Banco de la Nacion N° 4214-1000-5888-1840, y nunca se la' he
entregado a ninguna persona, por lo que las operaciones fraudulen:tas realizadas en el cajero
automatico de la agencia det Banco de la Nacién de Pomabamba, tendrian gue haberse producido
empleando una tarjeta de débito clonada, siendo obligacién del Banco dela NECIéq, probar lo cpntrario.
y de no poder hacerlo, debera cumplir con disponer la regularizacion del saldo indebidamente retirado de

i cuenta de ahorras.
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ido |
os fondos, toda vez que, por I denominacién dada a dicha comision:
COM. TRASL, FONDOS OIPLA

traslad ZA, al parecer, se habria realizado un
sla

o de fondos a otra plaza o a otra cuenta del Banco de la Nacién, sin
embargo, no hace mencion sobre lo antes indicado.

29.Sin embargo, en forma indebida, el Banco de la Nacién se ha limitado a

respo :
ponder que mi reclamo es Improcedente, en mérito a una afirmacién

rrferamente declarativa, estando desprovista de un sustento adecuado y de
ninguna prueba que certifique la decision adoptada;

30. Por lo expuesto, en mérito a los fundamentos antes sefialados y a los medios
de prueba ofrecidos con la presente denuncia, SOLICITO A USTED
DISPONER QUE EL DENUNCIADO BANCO DE LA NACION PROCEDA A

RESTITUIRME EL MONTO DE S/. 20.657.00 NUEVOS SOLES (VEINTE MIL
SEISCIENTOS CINCUENTA Y SIETE CON 00/100 NUEVOS SOLES), que

constituye un fondo para mi manutencién, el que ya no se encuentra en mi

cuenta de ahorrqs debido a la clonacién de mi tarjeta de débito, hecho que no
fue advertido Ia entidad financiera denunciada, aun cuando se presentaron
diversos indicios que hacian presumir un accionar irregular, debiéndose desde
un primer momento bloquear preventivamente la tarjeta clonada, o en su

defecto, comunicarse con la titular para consultarle sobre dichas operaciones,
lo que no ha sucedido en el presente caso.

V.  FUNDAMENTACION JURIDICA:

1. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO - RESOLUCION
SBS N° 5523.-2013
Al respecto, el Reglamentordert arjetas de. Crédito i
e SV

‘.to--—y—DébiR), aprobado por
RESGIiEiGAIonS N° 6523-2018)y que entré en vigencia el 01 de abril del
e

presente afio, establece en sus articul6§7227§723) que es responsabilidad del
Banco contar con procedimientos para el seguimiento de operaciones que
cofrespondan a pafrones de fraude, debiendo comunicar de inmediato al
usuario soEre los mismos y tomar las acciones pertinentes, siendo responsable
el Banco por las pérdidas que sufran los usuarios cuando su tarjeta ha sido
clonada, entre ofros supuestos, en mérito a lo siguiente:

Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito — Resolucion SBS N°
6523-2013 :
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g

S

onder
eden corresp
Articulo 22°.- Sequlmiento de operaciones gieph

a patrones de fraude : Jimiento_de
L el se

Las empresas deben contar con rocedrm/enfosesa(; Z faude, los cuales
operaciones que puedan corresponder a patron

deben incluir por fo menos los siguientes aspectos:

ario sobre 1as

f 35 { al usu
1. Mecanismos para la comunicacién inmediata

posibles operaciones de fraude. finitivo de Ia
2. Acciones para proceder con el blogueo tem O’é asltrc())]de

tarjeta, en caso sea necesario. [El énfasis es nu

2 idas
Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconoc

usuario

.. el
Ante el rechazo de una transaccién o el reclamo por parte d serih

: : s
de que esta fue ejecutada incorrectamente, las_empr eszn e
responsables de demostrar que las operaciones fueron au

y reqgistradas.

; ; arcli as
El usuario no_es responsable de ninguna pérdida por r(; -
operaciones realizadas en los siquientes casos, salvo que [a emp
demuestre su responsabilidad:

1. Cuando estas hayan sido realizadas luego de que la empresa fuera
notificada del extravio, sustraccién, robo, hurto o uso no autorizado
de la tarjeta, o de la informacién que contiene.

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

3. Cuando las tarjetas hayan side objeto de clonacién.

4. Por el funcionamiento defectucso de los canales o sistemas puestos
a disposicion de los usuarios por las empresas para efectuar
operaciones.

5. Por Ia manipulacion _de los cajeros aufomaticos de la empresa
titular u operadora de estos o los ambientes en que estos operan.

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

7. Operaciones denominadas micropago, pactadas con el titular,

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

En caso el usuario no se encuentre conforme con los fundamentos
efectuados por /a empresa para no asumir responsabilidad por las
operaciones efectuadas, podra presentar un reclamo o denuncia, de
acuerdc con lo establecido por el marco normativo vigente. [El énfasis es

nuestro]

Por_tanto, habiéndose producido la clonacién de mi tarjeta de débito,

presumiblemente dentro de las instalaciones del propio Banco de 1a Nacion y
por personal de dicha entidad financiera, y siendo responsabilidad de dicha
entidad financiera restituir el importe de S/. 20,657.00 en mi cuenta de aharros,

en mérito a los fundamentos expuestos y en aplicacion de los dispositivos

¥
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antes citados, el denunciado Banco de fa Nacién tiene la obligacion de curnplir
con regularizar el saldo de S/, 20,657.00 que presentaba mi cuenta de ahorros
N°® 4-033-915573 hasta antes de producida la clonacién de mi tarjeta de débito
N* 4214-1000-5888-1840, es declr, con anterioridad al 27 de abril del afio 2014,
ello, por ser de entera justicla, mas aun cuando se evidencia la alta
probabilidad de que el propio personal del Banco de la Nacién ha sido participe
en los hechos antes descritos. Lo que pido a usted disponer en su oportunidad.

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR.-
El articulo Il de dicho dispositivo, establece su ambito de aplicacién, conforme

a lo siguiente:

1. El presente Cédigo protege al consumidor, se encuentre directa 0
indirectamente expuesto o comprendido por una relacién de consumo 0
en una etapa preliminar a ésta.

2. Las dlspos.'cwnes del presente Cédigo se aplican a las relaciones de

consumo que se celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos
se producen en ésfe.

3. Estan también comprendidas en el presente Codigo las operaciones a

titulo gratuito cuando tengan un propésito comercial dirigido a motivar o

fomentar el consumo. [El énfasis es nuestro]

Es asi que podemos ver que el ambito de aplicacion de la norma abarca

la proteccién al consumidor directa o indirectamente expuesto por una relacion

de consumo o una efapa pre{irhinar.

Asimismo ‘el articulo IV del Citado Codigo establece la definicion de los

siguientes conceptos:

1. Consumidores o usuarios '
1.1 Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan

como destinatarios finales productos o servicios materiales e
lnmatenales en beneﬁc:o propio o de su grupo familiar o social,
actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial 0

prdfesional. No se considera consumidor para efectos de este Cédigo a
quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente

destinado para los fines de su actividad como proveedor.

NN
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ofrece en el mercado, inclusive las de natura

e derecho publico ©
manipulan, acondicionan,

ministran productos o
es. En forma@

2. Proveedores.- Las personas naturales O jurldicas, d

ri ;

privado, que de manera habitual fabrican, elaborén:
m

ezclan, envasan, almacenan, preparan expenden, SY
prestan servicios de cualquier naturaleza a 10S consumidor

enunciativa y no limitativa se considera proveedores 8.
()

2.4. Prestadores.- Las personas naturales © jurfdicas que

prestan servicios a los consumidores.

cién de servicios que S€

4. LoiGs .
Servicio.- Es cualquier actividad de presta
ia, financiera, de

leza bancar

os técnicos ¥ P

crédil . - .
rédito, de seguros, previsionales y l0s servici rofesionales. [El

énfasis es nuestro]

Conforme a lo normado en el dispositivo citado, podemos observar que la
presente solicitud se encuentra dentro del ambito de aplicacién del Codigo de
ser el solicitante un usuario de 10s

Proteccion y Defensa del Consumidor, al
servicios prestados por el proveedor Banc e las
eraciones fraudulentas que se realizaron en
de débito Multired expedida por el Banco de
minimas de seguridad y monitoreo de 2

rieta, o la verificacién de que el fitula

o de la Nacion, respecto d
o o e -

p mérito a 1a clonacion de una
tarjeta
las medidas

nunciado, sin que éste tome
ctos fraudulentss, como el
r de la tarjeta estaba

bloqueo de la ta
realizando dichas operaciones.

mo, el articulo VI del Cadigo citado, hace referencia a las “politicas
eciendo dentro de las mismas que: '

la calidad en la produ
de que éstos sean idéneos
arrolio de la normalizacion, a €
estar del consumidor. [E

Asimis
publicas”, establ
10. EI Estado promueve
tacion de servicios @ fin

d, impulsa y apoya el des
ndares en beneficio y bien

ccién de bienes y en la
y competitivos.

pres
fectos

Con esta finalida
de obtener los mejores esté
énfasis es nuestro]

prestacion de servicios

overse la calidad en la
lacion legal

demas con amplia regu
le con prestar el servicio

sospechosas,

go,ya pesar de prom
suarios, contandose a
e la Nacion no cump
aciones inusuales o

Sin embar

que satisfagan @ los u
materia, el Banco d

sobre esta
y monitoreo de oper

minimo de verificacion
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Respecto de las Medidas correctivas reparadoras, el articulo 115°

con lo que se hublera evitado el perjuicio causado a la solicitante; por lo que

amerita la disposicién de las medidas correctivas que sean pertinentes para

enmendar este deficiente servicio, debiendo reintegrarseme el monto de SI.

20,657.00 por las operaciones fraudulentas realizadas con una tarjeta clonada.

SOBRE LAS SANCIONES ADMINISTRATIVAS Y MEDIDAS CORRECTIVAS;

Respecto de las Sanciones administrativas, el articulo 110° del Cadigo

dispone que “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)", €llo dependiendo de si

la infraccién en leve, grave, o muy grave.

De igual forma, el Articulo 114° regula las medidas correctivas reparadoras y

complementarias, que podran dictarse ‘“sin perjuicio de la sancion

administrativa que coirresponda al proveedor por una infraccion al presente

Cédigo”.
del Cadigo

establece que:

~ Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las

consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumldor por la infracciéon administrativa a su estado anterior y pueden
consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas,

cuando la reparacién no sea posible o no resulte razonable segun las

3

circunstancias.

C. Entregar un p
resulte posible, de similares caracteristic
deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista

roducto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no
as, en los supuestos de pérdida o
interés del

consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no

resulte posible o no sea razona

prestaciones dinerarias.

ble, otra de efectos equivalentes, incluyendo
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. TEXTO CONCORDAD

s u obligaciones legales ©

e. Cumplir con ejecutar otras prestacion®
or, mas los intereses
’

i6n, © cumplimiento
e o no sea

convencionales a su cargo. d
mi

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consu
posici

entes, cuando la reparacion, re
sulte posibl

legales correspondi
o, N0 Ié

de la prestacién u obligacion, segtin sea el cas

razonable segun las circunstancias.
o, devolver estos

g. En los supuestos de pagos indebidos o éen exces

montos, més los intereses correspondientes. I
itigar 1as
h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor paré mitig

consecuencias de la infraccion administrativa.
s . i i : a las
i Otras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes
anteriores:.

ivas,

En base a lo sefialado, es que han sido solicitadas las medidas correcti
buscando resarcir las consecuencias patrimoniales ocasionadas al solicitante.

De igual forma, se esta solicitando la imposicion de una sancion administrativa
al Banco de la Nacién por los hechos refe
deb|endo ser amonestado y multado en forma ejem
radicalmente Ia forma en que brindan el servicio de a

monitoreo y seguimiento de operacmnes bancarias inusual
mpiecen a dar un servicio de cahdad acorde con la solvenma econd

ridos en la presente denuncia,
plar, a fin de que cambie
tencion al usuario sobre
es o sospechosas, ¥
mica de su

institucion y a la normativa vigente.

Asimismo, y respecto del Pla‘zbyde prescripc‘ién de la infraccion
indicar que el Articlo 121° establece que “Las

administrativa, cabe
sente Cédigo prescriben a los dos (2) afios contados a partir

era _cometldo o desde que cesd, sifuera una
la fecha del inicio del presente

infracciones al pre
del dia en que la infraccion se hubi
infraccion continuada®, por lo que a
procedimiento, no ha prescrito infraccion alguna.

O DE LA LEY GENERAL DEL SISTEMA FINANCIERO

Y DEL SISTEMA DE SEGUROS Y ORGANICA DE LA SUPERINTENDENCIA

DE BANCA Y SEGUROS - LEY N° 26702, que en su articulo 378° establece lo

siguiente:
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- usuarios y el patrimonio que le habia sido confiado, por lo que amerita la

Articulo 378°.- COMUNICACION DE TRANSACCIONES FINANCIERAS
SOSPECHOSAS.

1. 3
Las empresas del sistema financiero deben prestar especial

atencién a todas las transacciones, efectuadas o no, complejas,
insdlitas, significativas, Y a todos los patrones de transacciones no
habituales y a las transacciones no significativas pero periédicas, que
no tengan un ‘f““damenfo econémico o legal evidente.

2. Al sospechar que las transacciones descritas en el numeral 1 de este
articulo pudieran constituir o estar relacionadas con actividades
ilicitas, de acuerdo a su buen criterio, Jas empresas del sistema financiero
deben comunicar ello a la Unidad de Inteligencia Financiera del Perd.
Dicha comunicacién se rige por la Ley N° 27693 y se enviaré a través del
Oficial de Cumplimiento, quien utilizars su cédigo de identificacién o clave

secreta, en representacién de la empresa del sistema financiero. [El
énfasis es nuestro]

En el presente qaso, aun cuando el Banco denunciado tenia el deber legal de
prestar atencibn a toda transaccién insélita, asi como a patrones de
transacciones no habituales, ello sucedid, evidenciandose su falta de

responsabilidad y diligencia respecto de sus obligaciones para con sus

disposicion de medidas correctivas y sanciones administrativas.

OTROS ASPECTOS:

Cabe indicar que la forma de proceder de la entidad financiera denunciada

implica ademas que ésta haya incurrido en infracciones establecidas en el

Reglamento de Sanciones de la Superintendencia de Banca y Seguros
(SBS), Resolucién SBS N° 0816-2005.R, que regula el ejercicio de la potestad
sancionadora que le ha sido atribuida a la SBS conforme a los articulos 356° y

361° de la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y

conforme'a su Anexo 1, que }egula la tipificacion de la infraccion grave en la
que ha incurrido la denunciada, conforme al siguiente detalle:

{l. Infracciones graves .
8. No contar con los procedimientos necesarios que tengan por

finalidad:

-

>

-

.Orgénic'a de la Superintendéncia de Banca y Seguros — Ley N° 26702, :
-

-

-~

-~

-

o~
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9) LA DETECCION DE OPERACIONES INUSUALES Y

SOSPECHOSAS; O QUE DICHOS PROCEDIMIENTOS NO
SE  APLIQUEN ADECUADAMENTE o SEAN

INCUMPLIDOS. [E| énfasis es nuestro}

c(i:::urlwc;::: ZT :;::idlta en forma clara que, aln cuando era un deber del Banco
inusuales o sospech:;c;con procedimientos necesarios para detectar operaciones
cumplidos, en el presenj Y que dichos procedimientos sean debidamente aplicados y
Banco de la Nacion que : Ca'so ello no SUCEdfé. existiendo negligencia por parte del
aceptarse excusa de constituye INFRACCION GRAVE, motivo por el que no puede
su parte, al ser una obligacién primordial que implica la

proteccid
on de los ahorros de sus propios  usuarios,

deber que descuidd

inexplicablem
e hente por lo que debe cumplir con restituir el monto de S/. 20,657.00 en la
e ahor
ros de la solicitante y ser sancionada administrativamente en forma

ejemplar, lo que pido se sirva disponer. .

VL

N

MEDIOS DE PRUEBA Y ANEXOS

Copfa del DNI de la denunciante Doris Constantina Espejo Estrada.
Copia fotostatica de Ia tarjeta de débito Multired Visa del Banco de la Nacion N°
4214-1000-5888-1840, la cual responde a la Cuenta de Ahorros del Banco de

la Nacién N° 4-033-915573.
Estado de la Cuenta de Ahorros en Moneda Nacional N° 4-033-815573 desde

enero.del 2012 a julio del 2014, donde se establece el saldo inicial y el saldo
final al 31 de julio del 2014, asi como las 46 operaciones irregulares realizadas

a través del cajero automatico del Banco de la Nacion de Pomabamba -
Ancash.

Voucher del depdsito de S/. 30,000.00, con lo que acredito el depésito
realizado por mi hijo Luis Alejandro Félix Jarrin Vera Espejo en mi cuenta de
ahorros.

Voucher del retiro de S/. 11,000.00 restantes, con lo que acredito que con
fecha 05 de agosto de 2014 retiré via ventanilla dicha suma, dejando como

saldo tnicamente la suma de S/. 387.63, ello por miedo a sufrir nuevamente de

la sustraccion fraudulenta de dinero de mi cuenta de ahorros, al haber sido

clonada mi tarjeta de débito.

Reclamo N° 034614-13 de fe

que los hechos materia de denuncia ya fuero
al Banco de la Nacion.

cha 18 de agosto de 2014, donde se evidencia
n comunicados en forma

documentada y sustentada,



o iy e PR

- Carta EF/92.0346- N* C0008-2014, con lo que se acredita gué el Banc.o
denunciado ha declarado improcedente el reclamo de la denunciante, sin
sustentar en forma alguna |a decision adoptada.

8. Tasa administrativa por interposicién de denuncia.

POR LO EXPUESTO:

A usted solicito dar el tramite de ley a la presente denuncia.

OTROSI DIGO: En mérito a lo establecido en el Procedimiento N° 01 del Texto.Unlco

de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Comision de Proteccion al

Consumidor — CPC, confiero facultades de representacién generales al Sr. Armando
Espejo Estrada, con DNI N° 10273719 y con domicilio en calle Genaro Castro ':giesna_s
N® 171, Urb. La Aurora, Miraflores, Lima; para que en nombre y representacion mia
pueda presentar la denuncia en forma fisica ante la Comision de Protegc:\on al
Consumidor de INDECOPI, asi como para la presentacion de los demas escritos que

sean pertinentes, recibir las notificaciones y formular medios impugnatorios, de ser el
caso. :

%y%éﬂa‘a@

. DORIS CONSTANT/NA ESPEJO ESTRADA &
DNI N° 06262765

N

o arnrrrrrr et e L ARARAALARAAAA
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FB%"ch 20 POE LANACION i
B ESTADOS DE cUENTAS DE AHORROS MONEDA NACIONAL
7 da
CLIENTE : : o : 2
NRG cUENTA fiﬁff;ﬂ' ;iERADA DM 6 CONSTANTINA EHERO 2012 A JUUQ 2014
011342014 51:03:10pm.
EEE&__M TRANSACCION 2 ORLE
-."ER 1q vooa 173§ 2BDHO FOHAMPU - 32?.0?
_'_::: '1‘: l]ngl 1735 2koHo KEIMUMER/EEHSIod 6 HoTh LE HBONC - 231;;-2-;_
) ; . }5 0346_ AROMD /CARGD VENT.DINPAD il
ER 27 07ss 0346  RETIRO CPA DE AHORHD EN CAJERD ATH 809,00
AY)ER 28 pras U346 FETIRG CTA DR AHORRD EM CAJTERO A% 500, DO-
'*BR 30 pooa 1735 XBoHO DI INTERE SEg "33
T T e e 28,087.23
,.--“ i BiLho INICIAL . 28,087.22
@ H‘fy 93 1535 0346 | 2Boiln/CRRen VEME.DLUDID 500.00-
. 1aq D783 o34 RE TIRO CTA DE xHoRRO EN GAJERD AT 400.00=
f‘-_.a- May a1z 078y 0346 FE PIRO CTA DE AHORRD EN CAJERD ATH 100, V0=
-' HAY 13 pooq 1735 FBOHO0 PEMUNER/PEASIDS 0 #OTA DE ABOHC 893.23
(3} M&x 15  o7ey o346 KE TIRO CTA DE AHORRO DN CAJERD ATM 540. OG-
L;“.'f- MzE  1& 0783 a3da REPIRO CTx DE AHORRD BN CATERG ATH BG4, 0o~
e/ MAX 17 0783 034¢  ¢OMISIDH PDR CONSULTR 0 RETIRD EH ATM a.50-
‘L*; MAY 17 784 8346 REfTRO GTA DE AMORRO EN GAJERD ATM 800,00+
L MM 17 g7a83 u34s KE TIR0 CTA DE AHoRRG EN CATERO ATM 400.00-
MAY  1d 073 0346 CARGD PSR ITF 0.05=
e 0346 COMISION PDR CONSULTA 0 RETIRD ER ATM &. 50—
@ MY 1m . n7a3 0346 KE TIRO CFA DE AHoKHO EN GAIERO ADM 1500.00-
MXMY 19 u7ea 0346 CHRH PDR ITF Q,05=
MAY -13 0789 03ds COMISIDN PDR CONSULTA 0 RETIRD Ed AT a.50—
O ME 13 0783 0346 [ CoM. $RASL.FOiDOB o/BLRCh | 7.50—
5;\) MAY 18 @73 NEFTY RETIRO CTA DE AHORRD B CAIERG ATM 1504.00-
e Mar 29 0749 o3de CARGD POR ITF A.05=
MMy 24 U783 0346 COMISION POR COUSULTA 0 RETIRD EIT AT 0.50—
M, MM 20 0783 U346 | GOM.TRASL.FOADOS 0 BLAZA J 7.50m
TV s o v7es 0346 FETIRD CTA DE FHORRD EX GATERD ADM 1500 70e=
HMAT 31 D004 1735 ABDHO BE INTERE SE8 4.24
$ALDO FINAL 20,867,885
JURIG BALDD INICIAL ©0,967.55
JUN 03 0789 0346  CAR3D POR ITF 9. 0E=
JUN @3 0783 0ade RE fIRD CTA DE AHORRD EN CATERG ATH 1504.00-
JUN o4 D764 aida RGO PoR ITF ) 9.08-
Jud o4 D783 034e RE PIRQ CPA DE FHORRD EH CRITRO AT 15060.00=
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PAG. B de
CUENTE ESPEJU EETRADA DORIE CONSTANTINA ENERO 2012 A JUUO 211
NRO ZUENTA  4-033-D15573
AGENCIA PON ABANBA
EnISOR HZAL 010412914 71:03:10p 1.
FECHA CAJERD AGENCIA TRANSACCION __INPORTE
Juw o5 0789 03dé RE TTRO CTA CT 2HORRD EN CAJERD AT 890,00
JUN 06 L7bY 0346 LARM30 BOR ITF 0.05-
JuN o0& 0783 0348 | cOM.TRASL.FoHDOS 0 PLAZA 5.008-=
JUN 08 07849 0346 KE TIKROD CTA DE AHOKRHD EN GCAJERD AT 1500, 00~
Jm 07 v7eY 0346 €:R30 PR ITF 0.05-
= Jw o7 D782 0346  _ COM. YROSL.ForDOR 4. BLAZH 7.50=
JUN 07 U789 0346 RE TIR0 CTA DE AHOERD IN CAHIEZRD AT 1560 . U0~
JuN 10 0789 03de CARGD POR ITP 0.05—
"JUuN 14 07w3 0346 ¢oMIZIo Dok COMSULTA o KETIRD EN ATH 0.5a6—
Jud 14 0783 03de  \c£OM. TRASL_ForDAs 0/PLAZA 7.50=
JUN 10 0©7as 0346 . RETIRO GTA DE XHORRD IN GATERD ATH 1500. 00—
JuH 11 u782 0348 €2Ran DPoR ITF ' 29.05-
JuN 11 0783 0348 coMIEIny DoR COMAULSTA o RETIRa Dl ATH 8.50~
JUN 11 U7E3 0346  \COM. TRASL.FORDOS O0/FLAZA, 7.50~
Jud 11 D7as pade REYIRO CTA DE PHORRD EN CATERD ATH 1500.00—
Ju 12 Dood 1735 ARONO REMUNER/DENZIDN g Hota DE REQNC B33.23
Jud 13 u789 0346 COMISIDIT POR COISULTX 0 RETIRD Bl ATM™ 9.50-
JUN 13 0789 0348 €OM. TRAEL . FONDOS 0, FLAZA ) 5.00-
JUH 13 D788 V346 mm ER 1000 . O~
JUd 1& 0783 a3de £2RGo PoR 1TF Q.05-
JuN 1§ 0783 0346 GOMISIOH POR GONSULTA 0 KETIRD ZH ATH a.50=-
JUH 16 0789 0346  (CoM.TRLSL.FOID08 40/PLASh, 5.00~-
Jud 16 D782 v34e RE TIRO CTA DE AHoRRO EN CAJIRO AIM 1000.D0-~
JUN 30 LoQo 1735 7BDMD DE INTERE SES 2,07
SALDO FIHZ, 11,023.949
JULIC 2014 £ALDO INICIAL 15,023.4Q0
EY JUL 13  DGOQ 1735 2EoHo REMUIER/DENSIoH o poTa DE :RONC 1133.73
, JUL 22 000l 1735 "2EDM) REMUMER/PENSIDN O NOTA CE »BOMC 200, 00
JUL 31 0004 1735 ABONG DE INTERESES 1.85
HALDO FINAL 11,4160
FUNUCNARID AU

FizADD
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"Afio de 1a trversion para el desarrollo rural y la seguridad alimentara'

POMABAMBA,02 de sepHembrede 2014
CARTA EF/92.0346- N° CU008-2014

Seffor (=) (ita) ; :
ESPEJO ESTRADA DORIS CONSTANTINA

JRN. HUARAZ N°209
POMABAMBA, POMABAMBA-AN CASH

Referencia : Reclamo Nro.'034614-13 - 'CAJEROS AUTOMATICOS'
loiivo del Reclamo - 'OPERACIONES EN CUENTA NO RECONOCIDAS!

Te,”%" el 2grado de dirigirme austed en atencién asu reclamo, en el cual manifiesta que
existen retiros d.e g1 cuentg de ahorros por el monto de S/, 20.657.00 nuevos soles ,que
usted no ha realizado, motivo porel cuaf solicita la devolucién de su dinero.

Al respecto, debem 08 informar que ds 2cuerdo a la svaluacién efectuada por el drea
_respousable del servicio, e ha egtablecido que las transacciones de retiro que usted indica
f¢ efectnaron de manera normal, es decir 92 han utilizado los 2 elementos de seguridad

imprescindibles y necesarios para ejecutar cualquier tipo de operacién en nuesiro sistema
que estin bajo su responsabilidad, los cuales son la Tarjeta Multired Global Débito y su

clave secreta personal.

Cabe indicar que el contrato de Apertura de Cuenta de Ahorros que nuestro Banco suscribe
con fos clientes y que en su oportunidad usted recibid, establece en su numeral 25. -
UTILIZACION DE LA CLAVE SECRETA, acépite 25.2 lo siguiente: “EL NUMERO DE
LA CLAVEES SECRETA, PERSONAL E INTRANSFERIBLE Y POR L.O TANTO
EL(LOS) CLIENTE(S), ASUME(N) LAS CONSECUENCIAS DE SU DIVULGACION A
TERCEROS, LIBERANDO A EL BANCO DE TODA RESPONSABILIDAD QUE SE
DERIVE DEL INCUMPLIAMIENTO DE NORMAS LEGALES Y/O DEL DEBER DE

'DEIGENCIA POR PARTE DE EL(LOS) CLIENTE(S)”. En tal sentido, luego de las

consideraciones expuestas, cumplimos ¢on comunicar que su reclamo ha sido declarado

IMPROCEDENTE.
Finalmente, camo informacién adicionzl y relevante, le recordamos que si 1_lsted cuenta con
el Seguro de Proteccién de Tarjeta de Débito, deberd comunicarse con la Cia. de Seguros
La Positiva a través de los teléfonos Linea Positivaal 211-0211 desd.a Lima o‘a! 0800—_1-

; er4 de presentar en las oficinas de dicha Entidad

800 desds Provincia, posteriormente deb :
gl fonnilmio ds siniestros el cual lo podré descargar de Ja pagina web del Banco dela
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a fin de solicitar el reai:bolso de su dinero hast2 el limite de
tos establecidos, caso
a los clientes el

d de agencias ell el

Nacién http://www.bn.com.pe;
la cobertura determinada, previo cumplimiento de los requisi

contrario, ponemos en Su conocimiento que el Banco de 1a Nacién ofrece
geguro indicado, el cual podrd adquirir en cualquier Oficina de nuestrare
&mbito nacional.

Cualquier consnlta adicional al respecto, sirvase comunicarse al teléfono 519-2000 Anexos

12908 - 12947 - Seccién Atencién de Reclamos.

o oy o5 buiaxies cano ol koo noiro G omisa &z nparitién

g ysiodro estadé acuardo conel ressiiado de sureclonqg puede coadr
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Expediente N° 963-2014 Cl ‘.
Dcf’mncin Doris Cmglanﬁnh ?&Jp-c}or:tstradn \)

ol = PARTES
1. Apersonamiento®: =SA D= PARTLI
2. Seiiala domicilio procesal
2. Solicita plazo adicional para formular descargo.

N E LA COMISION DE
SENOR SECRETARIO TECNICO D :
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 DE INDECOPI - SEDE

CENTRAL

BANCO DE LA NACION, con RU.C. 2010003(!5?5, dcbldamel}'if:1
representado en esta oportunidad por su apoderado judicial Doctor Samel
Pedro Chavarri Lozano, identificada con DNI No. 08827705 y durante €
curso del presente procedimiento indistintamente por cuz_llesqmera de lols
Apoderados que figuran en el poder otorgado por el Directorio del Banco c_lc a
Naci6n e inscrito en el Asiento 27- C de la Partida N° 11013341 de.l Registro
de Personas Juridicas de Lima, el que en copia autenticada se adjunta, con
domicilio real en la Avenida Repiblica de Panamé No. 3664 - San Isidro y
con domicilio Procesal en la Casilla No. 263 del Ilustre Colegio de Abogados
de Lima, a usted atentamente digo:

1. Mi representada ha sido notificada la Resolucién No. 1 la admision a

tramite de la denuncia presentada por la sefiora Doris Constancia Espejo
Estrada, por presunta infraccion al deber de idoneidad, tipificado en los

articulos 18° y 19° de la Ley No. 29571 - Cédigo de Proteccion y Defensa ..

del Consumidor. ;

. Que conforme a lo sefialado en el punto (V) del numeral segundo de la

citada Resolucion, cumplo con sefialar nuestro domicilio procesal én la
CASILLA N° 263 DEL COLEGIO DE ABOGADOS DE LIMA.

. Debido a la complejidad del tema que nos compromete a realizar una

exhaustiva evaluacion, andlisis del caso y bisqueda de informacién que dio
lugar al inicio de este procedimiento administrativo sancionador,
consideramos que el plazo de cinco (5) dias habiles otorgados para
absolver las imputaciones son insuficientes, motivo por el cual solicito se
nos conceda una prérroga de cinco (5) dias hébiles adicionales para
presentar la informacién requerida y nuestros descargos, al amparo de lo

establffcido en el articulo 41° del Decreto Legislativo N° 807- Facultades y
Organizacién de INDECOPI. '

ﬁgﬁ Indecopi

comﬁtau OE PROTECCION
Syt KRS

1 4 ENE 201

1003

|RECIBIDO
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POR TANTO:

Solicito a usted admitir el presente escrito y otorgarnos el plazo de cinco (05)

dias adicionales solicitados.

OTROSI DIGO: Adjunto en calidad de anexos:

ible del Numero de RUC del Banco de la Nacion-SUNAT.

1. Copia leg
a del poder otorgado por el Directorio del Banco de la

2. Copia autenticad

Nacion.
3. Impresiéon del extranet de SUNARP de la Consulta de la partida

Electrénica del Banco de la Nacion.

Lima, 12 de enero de 2015

Incluso: nueve (09) paginas
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Expediente : 963-2014/CC1
Sumilla : DESCARGOSY

CUMPLE REQUERIMIENTO

A LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1.

BANCO DE LA NACION, identificado con R.U.C. N° 20100030595, debidamente
representado en esta oportunidad por su apoderada judicial, Dra. Elizabeth Angélica
Flores Avendaio, identificada con DNI N° 10276363 y durante el curso del presente
procedimiento indistintamente por cualesquiera de los Apoderados que figuran en el
poder otorgado por el Directorio del Banco de la Nacion e inscrito en el Asiento 27-C de
la Partida N° 11013341 del Registro de Personas Juridicas de Lima, el que en copia
autenticada se adjunta, sefialando domicilio real en la Av. Replblica de Panama N°
3664, San lsidro y domicilio procesal en la Casilla N° 263 del llustre Colegio de
Abogados de Lima, en la denuncia interpuesta por DORIS COSTANTINA ESPEJO
ESTRADA por presunta infraccion al Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, a
usted digo:

Que, habiendo sido notificados el 08 de enero de 2015 con la Resolucién N° 1 de fecha
16 de diciembre de 2014 con prorroga de cinco (5) dias, que admite a tramite la

denuncia por la:

»  Porla Presunta infraccién del articulo 18° y 19° de la Ley N® 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto el BN no habria adoptado las
medidas de seguridad necesarias a efectos de evitar que se realicen cuarenta y
seis (46) transacciones por el importe total de S/. 20,657.00 Nuevos Soles entre
el 27.04.2014 y 16.05.2014 con cargo a la cuenta de ahorros de |a denunciante,
sin su autorizacion, asi como a efectos de evitar que se produzca la clonacion de

su tarjeta de débito Multired.

- Al respecto, procedemos a efectuar los descargos correspondientes en mérito a los
siguientes fundamentos:

l.- FUNDAMENTOS DE HECHO Y DERECHO -

A).-RESPECTO A LA SUPUESTA INFRACCION A LA IDONEIDAD

El articulo 18° y 19° estd referido a la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe y sobre la calidad de productos

y servicios que ofrece.

Bajo esta premisa, a fin de demostrar la idoneidad con la que se realizaron las
operaciones cuestionadas, hacemos traslado del Informe Técnico documentado
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uso de las

el cual en
iten, acreditan |a correcta

EF/92.0341 N° 0021-2015 de la Agencia de Caraz,
herramientas que nuestros sistemas informaticos perm

ejecucion de aquéllas a través de dos elementos de tnico conocimiento de la
denunciante, que es la Tarjeta Multired (TMGD), Clave secreta de cuatro (4)
digitos, creada por la misma cliente y por lo tanto, bajo el ambito de su

responsabilidad.

En efecto, como bien resalta el antedicho Informe, la realizacién de Ias
operaciones o transacciones cuestionadas por el denunciante exigieron en su
momento la verificacién y por tanto la utilizacién del nimero de su Tarjeta de
Débito, Clave secreta de exclusiva responsabilidad del cliente, de su cuidado ¥y

conservacion. X

recho a la proteccion de
ulas abusivas, métodos
informacion

Demos precisar que el articulo 1° literal c) sefala: “De
sus intereses econémicos y en particular contra las claus
comerciales coercitivos cualquier otra préctica analoga €
interesadamente equivoca sobre los productos o servicios”.

r la SBS y en el presente caso, no
de loa Sra. Espejo ni abuso de
leno conocimiento Y acepté

El BN se rige por las exigencias dictadas po
hubo afectacion a los intereses economicos
clausulas abusivas, toda vez que la interesada tuvo p
expresamente los términos y condiciones de los contratos que suscribié con el
Banco para todos los efectos de ley, mediante los cuales, en algunas de sus
clausulas se le recomienda, alerta e instruye en Casos de robo, extravié o
suplantacién que pudiese ocurrir contra su Tarjeta (TMGD).

La denunciante Doris Constantina Espejo Estrada, seguin Consulta de Tarjetas
(TMGD), es titular de la Cuenta de Ahorros N° 04033915573 y de la Tarjeta
Multired Global de Débito N°4214100058881840 otorgada con fecha
28.03.2011 VIGENTE y ACTIVA A LA FECHA supuestamente utilizada en las

transacciones no reconocidas.

Precisamente, el Contrato de “Términos y Condiciones Generales para el Uso de
la Tarjeta Multired Global Débito”, suscrito por la Sra. Espejo establece la
responsabilidad del cliente (denunciante) respecto a la utilizacion de su TMGD y
clave secreta, siéndole imputable cualquier
de los antedichos elementos puesto que es

cliente. En dicho contrato expresa literalmente lo siguiente:

operacion de verificarse la presencia
tos son de su Unico conocimiento del

“o 7 EL CLIENTE asumird plena y total responsabilidad frente al Banco
por el cuidado, uso reserva y confidencialidad de la Tarjeta y su
d. El nimero de la clave es secreta, personal e

respectiva clave de segurida
intransferible y por_lo tanto EI Cliente, asume las consecuencias de su

divulgacién a terceros, liberando a EL Banco de toda responsabilidad que
se derive. Toda transaccion que se realice con la tarjeta y con la clave secreta de
identificacion personal, se considerara valida, legitima y auténticamente realizada
por el CLIENTE, sin necesidad de tomar otro resguardo o de realizar alguna otra
constatacion, aceptando EL CLIENTE que no sera necesario acreditarle a EL
BANCO ni a terceros haber realizado la consulta o el haber dado efectivamente

la instruccian.
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También precisa en su CLAUSULA SEXTA — NUMERAL, 6.1, 6.2. LITERAL a
b, c, que en caso de pérdida, extravio y hurto o robo de la tarjeta, el cﬁenté
se obliga a conservar diligentemente la tarjeta, a no divulgar su clave
secreta a conservarla junto con su clave y adoptar todas las medidas
necesarlas para imposibllitar el uso de la tarjeta por terceros. Asi como en
la CLAUSULA SETIMA que precisa: “El Banco no serd_responsable por los

dailos y/o perjuiclos causados por el uso negligente (..). El cliente sera

responsable de todas las consecuencias adversas derivadas de tales

transacciones {...)."

.

Es decir, la titular de la tarjeta acepta las obligaciones que figuran en ello, tales
como mantener la posesion de la tarjeta y la confidencialidad de la clave
secreta, siendo estos dos elementos a criterio de la Sala de Defensa de la
Competencia un mecanismo razonable para garantizar la sequridad de las
transacciones efectuadas en cajeros automaticos, ya que se presume que la
clave secreta solo es conocida por el tarjetahabiente, tal como se sefiala en los
Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor - Resoluciéon N° 001-2006-

LIN-CPC/INDECOPI.

Como bien lo sefialamos, el servicio de idoneidad tipificado en los articulos 18° y
19° del mismo Cédigo, se entiende como la identidad entre lo que el consumidor

" espera y lo que recibe en realidad, teniendo una estrecha relacidn con el deber

Macion estan

de informacién; sin embargo, los clientes del Banco de la
informados permanentemente del servicio que se brinda en nuestra institucién, a

través de los diversos medios de comunicacion como: la television, el Internet y la

prensa escrita, también contamos con videos para la prevencién de fraudes en
los mismos cajeros automaticos, los cuales son transmitidos constantemente a
través del circuito cerrado de television (CCTV) en las agencias de Lima y
Provincia, y también con tripticos que se encuentran distribuidos en nuestra Red

de Agencias.

En ese orden, no solo el proveedor del servicio tiene deberes, sino también los

tienen los mismos consumidores que en este caso vienen a ser los
tarjetahabientes; la Sra. Doris Espejo Estrada en su calidad de tarjetahabiente
tiene el deber de custodiar su Tarjeta (TMGD), conservar en reserva su clave

secreta de acuerdo a la pactado con el proveedor, que es el Banco.

LA VALIDEZ DE LAS OPERACIONES EN ATM'S BN,

Segun el Informe, en el siguiente cuadro se detallan las siguientes operaciones,
materia de la denuncia, las cuales han sido realizadas con la Tarjeta Multired

N°4214100058881840:

FECHA HORA IMPORTE
27/04/2014 06:36:08 800.00
28/04/2014 06:54:21 500.00
10/05/2014 19:09:21 400.00
12/05/2014 10:50:21 100.00 |
J



15/05/2014 20:41:48 500.00
16/05/2014 19:21:58 800.00
17/05/2014 09:39:25 800.00
17/05/2014 20:36:43 400.00
18/05/2014 06:36:57 1,500.00
19/05/2014 11:33:33 1,500.00
20/05/2014 12:53:34 1,500.00
03/06/2014 07:10:55 1,500.00
04/06/2014 07:17:49 1,500.00
05/06/2014 19:36 800.00
06/06/2014 07:58:56 1,500.00
07/06/2014 09:11:36 1,500.00
10/06/2014 10:00:14 1,500.00
16/06/2014 10:11:07 1,000.00

Como se apreciara, en la ilustracion que antecede las mencionadas son las
unicas transacciones que pretende no ser reconocidas, pues estas se realizaron
correctamente sin fallidos ni errores con la utilizacién de la tarjeta Muitired Global
Débito y clave secreta, de exclusivo conocimiento de la titular, Operaciones que
cumplieron los procedimientos y mecanismos en su ejecucién, tal como se
acredita con los reportes del Journal Electrénico de cada operacion y que se
acompaia con el Informe alcanzado por la Agencia de Caraz.

B) SOBRE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE SE ADOPTA Y LOS

CRITERIOS PARA LA DETECCION DE OPERACIONES
SOSPECHOSAS. '

Mecanismos de Informacion

Tarjeta y Clave Secreta

Segln el Contrato denominado “Términos y Condiciones Generales para el Uso de
la Tarjeta Multired Global Débito”, suscrito voluntariamente por el denunciante en
senal de conformidad, a fin de autorizar las diversas transacciones con tarjetas de
débito el cual no se necesita de la firma, ni de la identificacion del titular a través
de su DNI, sin embargo, si se requiere necesaria y obligatoriamente que el titular
digite su clave secreta, la cual es de conocimiento exclusivo del mismo cliente, a

tal punto que es el unico que puede modificarla.

De acuerdo a lo antes mencionado, la Sala de Defensa de la Competencia ha
establecido Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor en la Resolucién N°
001-2006-LIN-CPC/INDECOPI sefialando que: “el Banco se exonera de
responsabilidad en caso que las partes hayan pactado expresamente que toda
operacion realizada con la tarjeta y clave secreta del titular se considerara
ineludiblemente efectuada por el cliente, ya que en estos casos la clave sustituye
la firma del titular de la tarjeta”. En efecto la Sala ha establecido que: “el uso de la

clave secreta conjuntamente con la tarjeta de débito resulta un mecanismo

4



razonable para garantizar la sequridad de las transacciones efectuadas con
dicha tarjeta tanto en cajeros automaticos como en las ventanillas del Banco, ya
que la clave secreta sélo es conocida por el consumidor’.

Es asi que, a través de la firma del citado contrato, el denunciante ha aceptado las
condiciones del mismo y teniendo en cuenta el numeral 2.2 del citado contrato, el
cual establece expresamente que: “toda operacién, en los diversos canales de
atencién, efectuada con la tarjeta requerira necesariamente del empleo de I3
clave secreta y se reputard indubitablemente efectuada, reconocida y
aceptada por el cliente, aun cuando su empleo fuese realizado por terceros,
contraviniendo las disposiciones contenidas en este contrato. El cliente asume |a
obligacién de mantener la posesién fisica de la tarjeta, asi como Ia absoluta
confidencialidad de su clave secreta”.

En ese sentido, no es posible acceder a dicha informacién por parte de terceros,
sin la divulgacion o descuido del mismo cliente. En caso de presentarse dichas
situaciones éstas constituirian actos negligentes por parte de éste, excluyendo de -
cualquier tipo de responsabilidad al.Banco, por lo que se desprende que toda
transaccion efectuada con la clave secreta, se considera valida, legitima y
auténticamente realizada por el cliente, sin necesidad que el Banco tome otro
resguardo o realice constatacion alguna.

Ademas, el Banco no resulta responsable de las operaciones que se efectiien con
. la tarjeta de la denunciante, ya que para realizar cualquier tipo de operacion, sea
un retiro en un cajero automatico mismo Banco o foraneo, compra POS en un
establecimiento comercial, u operaciones en Agente Multired, que no es el caso
estos dltimos, se necesita obligatoriamente la’ presencia fisica de la Tarjeta
Multired Global Debito y la digitacion de la clave secreta de la denunciante, la
cual es de absoluta responsabilidad de cada tarjetahabiente, tal como se establece
en el numeral 2.6 del citado contrato, en el cual se sefiala que: “el cliente asumira
plena y total responsabilidad frente al Banco por el cuidado, uso, reserva vy
confidencialidad de la tarjeta y su respectiva clave de sequridad.
Adicionalmente, se estipula que el nimero de la clave es secreta, personal e
intransferible y por lo tanto el cliente asume las consecuencias de su divulgacion a

terceros, liberando al Banco de toda responsabilidad que se derive”.

Del mismo modo, acorde a lo dispuesto en el numeral 6.1 del contrato, el cliente
tiene la obligacion de conservar diligentemente la tarjeta, no divulgar su clave
secreta, no conservar la tarjeta junto con su clave secreta y adoptar todas las
medidas necesarias para imposibilitar el uso de la tarjeta por terceros, por lo cual
el Banco no es responsable frente al cliente y/o terceros por los dafios y/o
perjuicios causados por el uso negligente, fraudulento o no autorizado utilizando la
clave secreta del cliente. Consecuentemente, el cliente es responsable de todas

_las transacciones realizadas con su clave secreta.

Las medidas de seguridad adoptadas por el Banco de la Nacion en su sistema
informatico, es la autenticacién de la clave secreta la misma que es creac!a por fal
cliente y de su exclusiva responsabilidad; ademas dicha informacion, a diferencia
de otros bancos, no se vincula en la Banda Magnética, por lo que se concluye que
solo sera factible la clonacion de tarjeta en caso de que haya un uso negligente
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al Debito y
por parte del titular, al no mantener en custodia su Tarjeta Multired Glob
su clave secreta.

; i ienen los
Pero no solo el proveedor del servicio tiene deberes, sino te.zmbil‘:éar:j il:r?t:;nig i
mismos consumidores que en este caso vienen a ser l0s tarje'ta tr':‘tucién y g
Espejo Estrada al tener una cuenta de ahorros en nuestra ins 1t Mul'llred it
calidad de tarjetahabiente tiene el deber de cUStOdI? de su Tarjeta il éanco
deber de confidencialidad de su clave secreta; ademas que debe re%oéb’to N e
(si fuera el caso) el robo o pérdida de la Tarjeta Multired Global i
bloquearla y evitar los retiros no reconocidos.

Con su tarjeta MultiRed:

° Consérvela en un lugar sequra donde no accedan olras
personas. Destruye las tarjetas que ya han caducado.

SI extravias o ta roban tu larjeta, comunicale inmediatamente
con el Banco de |a Nacidn.

Firma el reversa de tu farjeta per seguridad ¥ para su fach
identificacidn.

* Al realizar tus operaciones en establecimlentos comerciales no

plerdas de wvista tu tarjeta y verifica que sealamisma cuando te
la devuelvan.

Con su clave secreta:

“ Cuando reciba su tarjeta del Banco, ingrese una clave que le sea facil de recordar para usted
pero de dificil deduccidn para otros.

No utilice come clave sufecha de cumpleafios, digitos det DML

u

No escriba la clave al reverso de la tarjeta ni en ningdn otra documento que transpaorte junto a su
tarjeta. h

Nunca suministre su dave secreta a nadie. Pog ninglin motivo el Banco le solicitara su clave
secreta

Recuerde su clave es personal e intransferible.
No use la misma dave secreta en tadas sus tarjetas.
Cambie su clave secreta con frecuendia.

Material Publicitario i

De conformidad con la clausula 17 del contrato referente a la entrega de
documentos, existe una declaracién del cliente en la cual sefala: “.. haber
recibido del Banco material de carécter operativo y financiero que contiene toda
la informacién suficiente, necesaria Y apropiada para realizar un uso adecuado de
la tarjeta. El referido material se encuentra contenido en la carpeta informativa
que el cliente recibe en el acto de suscripcion del presente contrato y consta del
tarifario del Banco, de una guia de usuario, de una relacién de cajeros
autométicos en Lima y provincias y de un folleto informativo, entre otros
documentos”.

Adicionalmente a Ia entrega de material

a publicitario al cliente concerniente al
producto en mencion, el Banco cuenta

ucto ne 2l | en su red de agencias con afiches
publicitarios, dipticos y tripticos a efectos de poner en conocimiento a sus clientes

acionadas con la posesion fisica de la

respecto a Ia§ medidas de sequridad rel
tarjeta de débito y Ia confidencialidad de la clave secreta, entre otros aspectos.
Agimismo, el Banco cuenta con informacién relacionada
pagina Web (www.bn.com.ge), la misma que es de con

a este producto en sy
_ : ocimiento publ
libre acceso para los clientes del Banco. Sk Ko

CoaaanannntntrrnnnnnnbaiiaAALAL
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Educacidn al cliente

Para mantener informado a nuestros clientes, se han elaborado tripticos que le
son entregados a través de las oficinas de red de agencias, asi como también se
cuenta con videos para la prevencién de fraudes en cajeros automaticos, los
mismos que son transmitidos constantemente a través del Circuito Cerrado de

Televisién (CCTV) en las agencias de Lima y provincia.

Mo seas victima
da lox fraudes,
iProcégecel

Tripticos y Dipticos para clientes

De conformidad a lo establecido por la Sala de Defensa de la Competencia del
INDECOPI, a través de su Jurisprudencia, un consumidor razonable no sélo
considera la informaciéon que se da al momento de contratar el servicio, esto es
mediante el documento que contiene las condiciones generales del servicio, sino
que ademas toma en cuenta la informacidon que pudo ser brindada de manera
directa por los empleados del banco, asi como aquella informacion que es puesta
a disposicion del consumidor por diferentes medios, como son la publicidad,
encartes, internet, cajeros automaticos, entre otros. Toda esta informacion viene
siendo brindada de manera permanente a los clientes del Banco, tal como se
aprecia en las consideraciones arriba mencionadas.

SOBRE LA ATENCION DEL RECLAMO DE LA DENUNCIANTE

La Seccién Agencia de Caraz nos remite informacion documentada sobre la
atencion del reclamo presentado ante el BN y se aprecia:

C;:)n fecha 21.08.2014 la Sra. Doris Espejo presenta su Reclamo N° 034614-13
ante el BN de Pomabamba, que a partir del 27.04.2014 al 16.06.2014, existen
retiros en ATM’s BN no reconocidos y solicita la devolucion del total de la suma

de S/. 20,657.00 Nuevos Soles. |
Mediante Carta EF/92.0346- N° C0008-2014 de fecha 02.09.2014 dentro de los

plazos establecidos, nuestra entidad da respuesta al reclamo planteado,
declarando improcedente, documento que SE NEGO A FIRMAR en senal de

recepcion, el 11.09.2014 horas 3:20 p.m.

Como se advertira de los antecedentes y pretensiéon de la denunciante, no ha
sido diligente ni cuidadosa con su TMGD al no solicitar de inmediato el bloqueo ni
haber solicitado el cambio de tarjeta de débito Multired, siendo que los retrros_ se
produjeron durante el periodo de abril a junio-2014, precisando que su Tarjeta
Multired Global de Débito N°4214100058881840 que le fue otorgada con fecha
28.03.2011, es la misma que se utilizd en las transacciones no reconocnc_ias y que
alin la mantiene ¢ ?, por cuanto, no cumplié con los términos y condiciones del
7




.-

¢ e custodia Y
contrato suscrito con el BN, demostrando la falta del deber d
conservacion de su tarjeta y clave secreta.

" , " no por ser
Asimismo, llama la atencién que la Sra. Espejo o algun famma;ucir:grtun?dad )
una perso'na de la tercera edad, no le brindd proteccién el_'té e piasdth: B
solicité el bloqueo ni cambio de tarjeta, asi como tamb:l :do Sin e farieln
denuncia ante la Policla Nacional de Pomabamba, presumie

habria sido CLONADA.

nte,
Pero, estd comprobado que dichas transacciones se efectuaron cogreec‘tﬁi?:amn
sin contratiempos, es decir no hubo intentos fallidos, puedS epBIERG
correctamente la tarjeta de Débito y clave secreta que es solq e o 1. taats
de la cliente. Si hubiera habido intentos fallidos al t_ercer inten s L
hubiera sido retenida por nuestro sistema de seqguridad, por lo q
presuncion que alguien de su entorno conocia su clave secreta.

= o . ; el BN no
Ademas, otro aspecto que sefiala la Sra. Espejo en su denuncia, es qie:;iones -
brindé las seguridades de monitoreo o seguimiento en las transa

i i nminar
reconocidas y alude suposiciones de hurtos, robos y clonac_!ones y de co
al personal del BN, para lo cual corresponde desvirtuar lo sefalado:

La aplicacién del sistema de monitoreo que se debid ejeg:ut.ar en su caso,

debemos expresar que no existe norma legal alguna ni jurisprudencias de
Indecopi que lo enuncie para monitorear las tarjetas de débito, sqlvo en aquellas
tarjetas de crédito que si se ejecutan para su regulacion espemﬁt_:a. que no se
ejecutan en el presente caso y siendo este los hechos se produjeron entre el
27.04.2014 y 16.06.21014, pues segun la Directiva de la Re3solucion SBS N

6523-2013, recién entraran en vigencia a partir del 31.12.2014. El personal del

BN, son capacitados en forma permanente y supervisados por sus superiores
inmediatos con la finalidad brindar una adecuada atencién dentro de los -
protocolos de atenciones.

ABSUELVE REQUERIMIENTO DE INFORMACION,

Con relacion al punto QUINTO del REQUERIMIENTO incisos

_ () al (iv) de la
Resolucién recaida, cumplimos con presentar lo siguiente:

- Informe EF/92.0341 N° 0021-2015 y documentacion de |a Agencia de Caraz.

MEDIOS PROBATORIOS

Ofrecemos como medios probatorios o siguiente:

# El mérito del Informe EF/92.0341 N° 0021-2015 docum s
Agencia de Caraz, y entacion de |a

_ que acreditan que las operaci
materlg qe la denuncia, fueron realizadas Correctamente de acuerdo a'l
procedimiento y mecanismo que se explican por s

i mismas.

i .uun\\\llmllu\\\\\\\
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- El mérito de la Carta EF/92,0346- N° C0008-2014 dirigida a la Sra. Doris
Espejo Estrada dando respuesta a su reclamo presentado ante el BN.

V.-  ANEXOS

ANEXO 1.A.:Copia de la Busqueda por extranet de la Partida Electrénica del Banco de
la Nacion.

ANEXO 1.B.:Copia fedateada de poder otorgado a la apoderada que suscribe y copia de
su DNLI.

ANEXO 1.C.:Copia del Comprobante de la SUNAT y sefialamiento del RUC N°
2010030595 Banco de la Nacién.

ANEXO 1.D: Copia del Informe EF/92.0341 N° 0021-2015 y anexos de la Agencia de
' Caraz. '

ANEXO 1.E.: Copia de la Carta EF/92.0346- N° C0008-2014 y hoja de reclamo.

POR TANTO:

Solicito . a usted, tener por recibidos nuestro escrito de Descargos con los medios
probatorios y en su oportunidad declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta.

OTROSI DIGO: Que, cumplo con sefalar domicilio procesal en la CASILLA N° 263 DEL
ILUSTRE COLEGIO DE ABOGADOS DE LIMA, donde solicitamos nos notifiquen las

resoluciones y proveidos que expida en [a presente denuncia.

San Isidro, 21 de enero de 2015.

BANCO DB s @aCll

MEEE;_; Juridics
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=Afio de la Diversificacidn prodyctiva y del Fortalecimiento de la Educacio

INFORME EF/92.0341. N2 0021-2015

DRA. ELIZABETH ANGELICA FLORES AVENDANO

SENORA -
Divisién de Asuntos Judiciales.

ASUNTO DENUNCIA INDECOPI EXPEDIENTE N2 963-2014/CC1

FECHA - Coraz, 20 de Enero del 2015.

- ——

mediante la presente la
Ne 963-2014/CC1, de los

-

Tengo el agrodo de dirigirme a usted a fin de hacerle llegar
informacidn requerida por Indecopi, segun en el Expediente

siguientes puntos:

1. Detallar la direccion de los cajeros automadticos donde se efectuaron las operaciones

materia de la denuncia, asi como la hora y fecha en la que se realizaron

La direccién donde se encuentra ubicado el Cajero Automdtico ATM 0789, es en el Jr.
Huamachuco N2 526, de la Provincia de Pomabamba, Departamento de Ancash:

FECHA HORA IMPORTE
27/04/2014 06:36:08 800.00
28/04/2014 06:54:21 500.00
10/05/2014 19:09:21 400.00 -
12/05/2014 10:50:21 100.00 .
15/05/2014 20:41:48 500.00
16/05/2014 19;21:58 800.00-
17/05/2014 09:39:25 800.00
17/05/2014 20:36:43 400.00
A 18/05/2014 06:36:57 1,500.00
A T | 19/05/2014 L1ita:a8 1,500.00
-..\ 20/05/2014 12:53:34 1,500.00
H 03/06/2014 .| 07:10:55 1,500.00
‘ 04/06/2014 07:17:49 1,500.00

.abdbk kll\\\\“\“\“



2.

- quien es el Unic

05/06/2014 19:36 800.00 - :‘
06/06/2014 07:58:56 1,500.00
07/06/2014 09:11:36 1,500.00
10/06/2014 10:00:14 1,500.00
16/06/2014 10:11:07 1,000.00

Informar las medidas de sequridad que adopta y los criterios que aplica la deteccién
izacién de retiros por cajeros agutomdticos.

de operaciones sospechosas en la reali

débito presentan como dispositivo de seguridad
de Obtener su Tarjeta Multired,

lo establecen las

una clave

Todas los tarjetas de
secreta de 04 digitos. creado por el titular al momento
o responsable de su confidencialidad, tal como
Clausulas del Contrato de Apertura de Cuenta que sé le hace entfrega al momento
de Activar la Tarjeta Multired Débito.

ito es por parie

o. la Sequridad ¥ Profeccidn de la Tarjeta Multired Global Déb
y al momento

Asimism

del CLIENTE, tal es asi que el personal ejnccrgcdo de atender al clientfe
de hacer la entrega de la tarjefa Multired Global Débito, recomienda lo siguiente:
Cubre el teclado con la mano para a_w‘far qgue veaon ltu clave secreta al

momento de digitarla.

« Ingresa tu clave secreta sélo cuando el cajero lo indique y verifica que no tenga
algun objeto extrano pegado en la ranura donde se introduce la tarjeta

. No aceptes la ayuda de nadie. ni tampoco te distraigas mientras redliza fus

operaciones. Evita realizar fus transacciones en horas de poca afluencia de publico.

Si por algin motivo fe ves obligado a salir del cajero, oprime la tecla CANCELAR

y retira tu farjefa.
Al reclizer tus operaciones en establecimientos comerciales no pierdas de vista tu

tarjeta y verifica que ésta sea la misma cuando fe la devuelvan.

Para cuidar tu clave secreta personal ten en cuenta lo siguiente:

- Utiliza una clave que sea facil de recordar pero dificil de adivinar. Evita las

fechas de cumplearios o ndmeros de casa.
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No uses la misma clave secreta en todos tus tarjetas.

seguridad y para su tGeil identificacion.

dem”
wWinchas Auditoras” y/o reportes & a‘n
izadas por la denunciante y

acion de dinero, las
sponsable con
ener

3. Presentar copia de las )
correspondientes a las operaciones supuestamente red

en las cuales se aprecie integramente el proceso de dispens
. . I3 . e
cuales deberdn encontrarse debidamente visadas por el funcionario I\ & —
" P s it

la debida explicacion de la informacion que contengad, bajo apercibimi

por no presentado dicho documento.

. e i n los
Adjuntamos mediante escaneado, en el que constan las siguientes BHRTPGIRRRE S
datos precisados: ‘
FECHA HORA NUMEROQ DE LA DIRECCION DEL NUMERO DE MONTO DEL | NUMERO DE
TARIETA . CAIERO REGISTRO DE RETIRQ LA CTA. DE
AUTOMATICO OPERACION AHORROS
27/04/2014 | 06:36:08 4214100058881840 | JR. - HUAMACHUCQO | 899334 800.00 . 04033915573
526 - POMABAMBA
28/04/2014 | 06:54:21 4214100058881840 | IR. HUAMACHUCQ 890277 500.00 04033915573
526 - POMABAMBA d
10/05/2014 | 19:09:21 4214100058881840 | IR. HUAMACHUCO 897633 400.00 04033915573
526 - POMABAMBA
12/05/2014 | 10:50:21 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 898388 100.00 04033915573
) 526 - POMABAMBA
15/05/2014 | 20:41:48 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 899813 500.00 04033915573
526 - POMABAMBA
16/05/2014 | 19:21:58 4214100058881840
;Z.SHL:J\OI\:A.:C&:::A 890341 800.00 04033915573
17/05/2014 | 09:39:25 42141
_ 00058381840 | JR. HUAMACHUCO 890456 800.00 04033915573
526 - POMABAMBA
117, =T
J7/0s/014 | 203643 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCD 850794 400.00 040339155
526 - POMABAMBA ' N
18/05/2014 136
06:36:57 4214100058881840 | )R, HUAMACHUCO B90807 1
526 - POMABAMBA g R
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19/05/2014 11:33:33 4214100058881840 | JR, HUAMACHUCO 891555 1,500.00 04033915573
526 - POMABAMABA
20/05/2014 12:53:34 3214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 892414 1,500.00 04033915573
516 - POMABAMBA
03/06/2014 07:10:55 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 894883 1,500.00 04033915573
526 - FOMABAMBA
04/06/2014 07:17:49 421410C058281840 | JR. HUAMACHUCOD 895331 1,500.00 04033915}73
526 - POMABAMBA
05/06/2014 19:36 421410(:05888.1840 IR. HUAMACHUCO 896317 04033915573
516 - POMABAMBA
06/06/2014 07:58:56 4214100058831840 | JR. HUAMACHUCO 896339 1,500.00 04033915573
¢ 526 - POMABAMBA
07/06/2014 09:11:36 4214100058841840 | JR. HUAMACHUCO 897185 1,5C0.00 04033915573
526 - POMABAMBA (..)
A,
10/06/2014 +10:0014° 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 839003 1,5C0.00 04033915573 \\" ‘;/ o
526 - POMABAMBA \ £l Q-
: ? =
16/06/2014 10:11:07 4214100058881840 | JR. HUAMACHUCO 892393 1,0C0.00 04033215573 ':‘: Wy i
526 - POMABAMBA i
‘.d."} o |
s

4. Presentar copia de las impresiones o “prints” de la pantalla del sistema que acredite
la realizacién de las operaciones materia de denuncia, asi como la explicacién de las
siglas y cddigos que figuran en este, las mismas que deberd ser autorizadas y
visadas por un funcionaric debidamente acreditado de la entidad bancaria; bajo
apercibimiento de tener por no presentado dicho documento.

El mismo que se encuentra detallado en el pdrrafo anterior.

Para mayor constancia, adjunto al presente informe, los Reportes del Registro JOURNAL
de cada una de las Operaciones efectuadas.

Atentamente,

Bamda!auamnﬂq. +ls QM"’
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2015
BANCO DE LA NACION 20; 'Onl:;fx A5t
ADM.TARJETA CAJERO
CONSULTA DE TARJETAS X CTA.DE AHORROS

COD.CTA.DE AHORROS=> 04033915573

TARJETA MULTIRED ESTADO NOMBRES F.CcLY. F.ULT.MOD.

4214100019101817 CERRADA . ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 15-04-2008

4214100026817421 CERRADA ESPRJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 17-03-2009

4214100035353517 CERRADA ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 18-06-2003
" 4214100041830888 CERRADA ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 28-03-2011

42141000588681840.. ACTIVA . ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. — 28-03-2011 -
) $018000392524107 CERRADA . ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 23-06-2004

8018002169581104 CERRADA -  ESPEJO ESTRADA DORIS CONST TIT. 28-06-2007

o s o S T o T T — o

- —— T — — — A ——— - — -

PF(4)= DET.ADIC PF(5)= REINICIA PF(7)= RETROC PF(8)= AVANZA PA2(0)= RETORNA
RO EXISTEIR MAS TARJETAS RARA LA CUERTA o =

M
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REGISTRO NRO. 8959332

RETIRO: S/. 20.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346064760

ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL S/.24.94
S.DISPONIBLE S/.4.94

27/04/14 06:36:08
9333 CARD INSERTED: 4214100058881840

27/04/14 06:36 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899334

RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/.29,382.11

5.DISPONIBLE S/.28,582.11

27/04/14 06:36:55 '

9335 CARD INSERTED: 4214100096421807
27/04/14 06:37 S1ADB789

TARJETA: 4214100096421807
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

KR




e

RETIRO: S/. 20.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04347304684
ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL S/. 180.09
S.DISPONIBLE S/. 159.59 ,

28/04/14 06:54:21 A
0276 CARD INSERTED: 4214100058881840
28/04/14 06:54 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890277
RETIRO: S/. 500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 00 05
S.TOTAL  S/.28,582.11
S.DISPONIBLE S/, 28,082.11
28/04/14 07:00:06
0278-CARD INSERTED: 4214100099312086
28/04/14 07:00 S1ADB789
TARJETA: 4214100099312086
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890279

e - —

d
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DE CTA AHORRO SOLES: 04341176552
ENTREGADOQS : 00 00 01 00

S5.TOTAL s/. 317.97
S.DISPONIBLE S/. 217.47

-

10/05/14 19:09:21

7632 CARD INSERTED: 4214100058881840
10/05/14 19:09 S1ADB789

TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 89769»

RETIRO: S/. 400.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 04 00
S.TOTAL s/. 27,587.23
S.DISPONIBLE S/. 27,187.23

10/05/14 19:10:29
7634 CARD INSERTED: 4334660245173000

10/05/14 19:10 S1ADB789
TARJETA: 4334660245173000
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897636
RETIRO: S/. 200.00




REGISTRO NRO. 898386
RETIRO: S/. 100.00

DE CTA ??77: 04371203007
ENTREGADOS :

S.TOTAL

S.DISPONIBLE

1006 - TRANSACCION DENEGADA

——————

12/05/14 10:50:21

8387 CARD INSERTED: 4214100058881840
12/05/14 10:50 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 898388

RETIRO: S/. 100.00 .~

DE CTA AHORRO SOLES: 04032915573
ENTREGADOS : 00 00 01 00

S.TOTAL S/, 27,187.23
S.DISPONIBLE S/.27,087.23

.
——

12/05/14 11:04:12

8389 CARD INSERTED: 4214100085835694
12/05/14 11:04 S1ADB789

TARJETA: 4214100085835694
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 898390




’
i

DE CTA AHORRO SOLES! 04341112023
ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL S/.453.98

S.DISPONIBLE S/. 433.48

15/05/14 20:41:48
9812 CARD INSERTED: 4214100058881840
15/05/14 20:42 S1ADB789

TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 899813

RETIRO: S/. 500.00 ,~

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS :
S.TOTAL S/.0.Co

S.DISPONIBLE S/. 0.CO
61 - TARJETA/CUENTA EXCEDIO LIM. DEW/D

15/05/14 20:42 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899814

RETIRO: S/. 100.00 |
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS :

e sy U wlengghe N

19,




ENTREGADOS : 01 01 00 00
S.TOTAL S/.1,216.09
S.DISPONIBLE S/. 1,185.59

16/05/14 19:21:58
0340 CARD INSERTED: 4214100058881840
16/05/14 19:22 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890341
RETIRO: S/. 8§00.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/. 27,480.46
S.DISPONIBLE S/. 26,680.46
16/05/14 19:22:42
0342 CARD INSERTED: 4214100058881840
16/05/14 19:22 S1ADB789
TARIJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890343
RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

—

s abbAAAAAAAAA
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CTA AHORRO SOLES: 04346306136

ENTREGADOS : 00 00 05 00
S.TOTAL S/.507.74
S.DISPONIBLE S/.7.74

———

17/05/14 09:39:25
0455 CARD INSERTED: 4214100058881840

17/05/14 09:39 S1ADB789
TARIJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 8901-%/%5

RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/. 26,680.46
S.DISPONIBLE S/. 25,880.46

17/05/14 09:44:12
0457 CARD INSERTED: 4214100100443854

17/05/14.09:44 S1ADB789
TARJETA: 4214100100443854
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 890458
CONS. MoV

10 4




TOTAL S/.95.28

S.DISPONIBLE S/. 74.68

17/05/14 20:36:43

0793 CARD INSERTED: 4214100058881840
17/05/14 20:36 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890794

RETIRO: S/. 400.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 04 00

S.TOTAL S/. 25,880.46
S.DISPONIBLE S/. 25,479.96

17/05/14 20:57:27

0795 CARD INSERTED: 4214100099312086
. 17/05/14 20:57 S1ADB789

C TARJETA: 4214100099312086

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890796
RETIRO: S/. 100.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04371259304




ENTREGADOS : 01 02 01 01

S.TOTAL S/.1,336.85
S.DISPONIBLE S/. 1,086.85

18/05/14 06:36:57
0806 CARD INSERTED: 4214100058881840

18/05/14 06:37 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890803'/

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.25,479.96
S.DISPONIBLE S/. 23,979.41

18/05/14 06:37 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 890808

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS :




RETIRO: S/. 100.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346010989

ENTREGADOS : 00 00 01 00

S.,TOTAL  S/.123.14
S.DISPONIBLE S/.23.14

19/05/14 11:33:33
1554 CARD INSERTED: 4214100058881840

19/05/14 11:33 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 891555

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00

" S.TOTAL S/. 23,979.41

S.DISPONIBLE S/. 22,471.36

19/05/14 11:34:20
1556 €ARD INSERTED: 4214100085194761

19/05/14 11:34 S1ADB789
TARJETA: 4214100085194761
JRRHUAMACHUCO 526 ANCASH




St ,

RETIRO: S/. 200.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346023592

ENTREGADOS : 00 00 02 00
S.TOTAL §/.201.85
S.DISPONIBLE S/.1.85

-

30/05/14 12:53:34
2413 CARD INSERTED: 4214100058881840

20/05/14 12:53 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 8924 Jﬁ/f"

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL S/.22,471.36
S.DISPONIBLE S/. 20,963.31

20/05/14 12:55:42
2415 CARD INSERTED: 4214100111120715

20/05/14 12:55 S1ADB789
TARJETA: 4214100111120715
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 892416

{at




S.DISPONIBLE
1030 - CUENTA ORIGEN INVALIDA

03/06/14 07:07:53
4880 CARD INSERTED: 4214100052656784
03/06/14 07:08 S1ADB789
TARJETA: 4214100052656784
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 894881
RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346076254
ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.3,047.19
S.DISPONIBLE S/, 1,547.14

—

03/06/14 07:10:55 waalf
4882 CARD INSERTED: 4214100058881840
03/06/14 07:11 S1ADB789 ik,
TARJETA: 4214100058881840 , Q.
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 894883 _ ezt
RETIRO: S/. 1,500.00 »~ —
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 00 s
S.TOTAL S/. 20,967.55
S.DISPONIBLE S/. 19,467.50 —
P
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DE CTA AHORRO SOLES: 04346312322

ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/.1,036.23
S.DISPONIBLE S/.236.23

-

04/06/14 07:17:49
5380 CARD INSERTED: 4214100058881840

04/06/14 07:17 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 8953?}

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033515573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL S/.19,467.50
S.DISPONIBLE S/.17,967.45

- —

04/06/14 07:22:52
5382 CARD INSERTED: 4214100084156274

04/06/14 07:23 S1ADB789
TARJETA: 4214100084156274
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 895383

\Q




05/06/14 19:36:09

6315 CARD INSERTED: 4214100058881840
05/06/14 19:36 S1ADB789

TARJETA: 4214100058881840
JR_.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 896316

RETIROQ: S/. 1,500.00

-
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573 7 e

el

ENTREGADOS :

S.TOTAL 5/. 0.Cco ~

-

S.DISPONIBLE S/. 0.CO
61 - TARJETA/CUENTA EXCEDIO LIM. DE wW/D
05/06/14 19:36 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 896317
RETIRO: S/. 800.00 /
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/.17,967.45
S.DISPONIBLE S/. 17,167.45

'
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N

ENTREGADOS : 00 00 01 00

S.TOTAL s/.101.41
S.DISPONIBLE S/.1.41

06/06/14 07:58:56 .
6388 CARD INSERTED: 4214100058881840

06/06/14 07:59 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 896389

RETIRO: S/- 1,500.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 00

S.TOTAL S/.17,167.45
S.DISPONIBLE S/.15,662.40

—-——————

06/06/14 08:01:36
6390 CARD INSERTED: 4214100089742995

06/06/14 08:01 S1ADB789
TARJETA: 4214100089742995
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

.REGISTRO NRO. 896391

RETIRO: S/. 100.00

V2

—— — s e




ENTREGADOS : 00 00 04 00

S.TOTAL S/.1,737.45
S.DISPONIBLE S/. 1,335.45

—

07/06/14 09:11:36

7184 CARD INSERTED: 4214100058881840
07/06/14 09:11 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897185
RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 Q0
S.TOTAL S/. 15,662.40
S.DISPONIBLE S/. 14,154.85

07/06/14 09:12:32
7186 CARD INSERTED: 4214100079159226
07/06/14 09:12 S1ADB789 ¥
TARJETA:'4214100079159226
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897187
CONSULTA

DE CTA AHORRO SOLES: 04341106511
S.TOTAL S/.330.17




T e
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DE CTA AHORRO SOLES: 04346005160
ENTREGADOS : 00 00 10 00

S.TOTAL S/. 1,400.06
S.DISPONIBLE S/.400.01

——-

10/06/14 10:00:14 :
0002 CARD INSERTED: 4214100058881840
10/06/14 10:00 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 8990?3/

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00

S.TOTAL S/. 14,154.85
S.DISPONIBLE S/.12,646.80

10/06/14 10:03:38
NSERTED: 4214100093912261

9004 CARD I
10/06/14 10:04 S1ADB789
TARIETA: 4214100093912261

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899005

RETIRO: S/. 50.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04043853207

WY

W,



———— e

410:10:09
;:ggEgR;lNSERI!D: 4214100030814570
16/06/14 10:10 S1ADR7RY
TARJETA: 4214100030814570
JR.HUAMACHUCOD 518 ANCASH
REGISTRO NRO. 892396
RETIRD16/06/14 10:10:09
2395 CARD INSERTED: 4214100030814570
16/06/14 10:10 S1ADB78Y
TARJETA: 4214100030814570
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 892396
RETIRO: S/. 20.00
DE CTA AHORRO SOLES: 043411641720
ENTREGADUS L
S.TOTAL  s/.0.CO
S.DISPONIBLE S/. 0.co
51 - FONDOS INSUFICIENTES

—

16/06/14 10:11:07

2397 CARD INSERTED: 42141000583881840
16/06/14 10:11 . S1ADB78S

TARJETA: 42i4100058881840 .
JR.HUAMACHUCD 526 ANCASH

REGISTRO NRO. B92398 -

RETIRO:S/. 1,000.00 - . - -

DE CTA AHORRO SOLES:

2RRO.SOLES: 04033915573
- ENTREGADOS'; 0g g A

TAL " ey e Q0000 . qp
S.TOTAL .s';.;n,ozs.-tp.(_ .
S.DISPONIBLE s/ 10,020.93
16/06714'10:11:54
2399 CARD INSERTED: 4214100100158783
16/06114 1D:13 SiAbsysg

TARJETA: 4214-100100153733
Jmuuauncuucd-szs'musu

REGISTRO NRO. ‘892400
RETI'RO_:\'S;F._SOQ.{JU

DE CTA AHORRO SOLES: 04346303307
ENTREGADOS : 00 00 05.00

S.TOTAL  s7, 1,639.22

S.DISPONIBLE 5/.1,139.22

16/06/14.10:14:23
2401 CARD_INSERT_ED:-4214100109125148
16/06/14°10:14 's1ADB78g
TARJETA: 4214100109125 145
ACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 892403
RETIRO: S/. 400.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346304835
ENTREGADOS : 00 00 g4 0o

STOTAL  s/,1039.14
s.

ISPONIBLE S/.1,539 14

16[05[14-10:15:34
2403 CARD INSERTED: 4214

100100559261
16/06/14 10:15  siAp 8789
TARJETA: 4214 100100559261
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BANCO DE LA NACION HOJA DE RECLAMACION

Canal de Ingreso: [VENTANILLA 7 MOBULG D ATENCION AL USUARIO =l

DATOS DAL SISTEMA:
Nimero de Reclamo(autogenerado): J 034614-13  (osible mimero a generar)
UsuarioBN y Oficina que ingresa el Reclamo: VTP - 0346(pomabamba)

Fecha de Presentacién : 'ZTMMO14 (dd/mm/aaaa) (*)  Hora Presentacién: f09504:29 *
QAMEEES.QLJALEQ;

Apellidos y Nombres/Razén Social: [ESPEJO ESTRADA DORIS CONSTANTING . ™
Nombre de Padre,Madre o Representante Legal si es menor de edad: l )
Tipo Documento :  [5Nr = (¥) Nro. Docum 6 Ruc: 06262765 *
N° Tarjeta Multired: 421410005888 1840 '
N° Cuenta Ahorros: [4033915573 N° Cta. Corriente:
Direccién Domicilio:f)JRN. HUARAZ N°209 *
Distr.Dom: [POMABAMBA (*) Prov.Dom: [POMABAMBA (*) Dep.Dom: JANCASH *
Teléfono Referenc.: [43504615 Correo Electrénico: |

*

Servicio: [2200-CAJEROS AUTOMATICOS _
Motivo: [180000-OPERACIONES EN CUENTA NO RECONGGIDAS *

Es ageate multired?(cajero corresponsal) " Si (" No Cédigo Agente Multired:
Modalidad Estafa Atm: | ~Fiegir Madulicksd— ~] ™ Carta Ampliacién

N°Cajero.Automat. Mult: [ -] Importe(S/): i20-557-. Reg.OperJWincha:]
N°VoucherVisa :]

Fecha Operacién: )27/04{2014 (*) DecretSupremo: J*-0S 011-2011-PCM
En caso de ser Procedente desea recibir respuesta por Corree Electrénico?  §i # No

En caso de ser Procedente desea recibir respuestapor Teléfono? (' Si € Na

Descripcion precisa y hechos que fundamentan el Reclamo: (que no sobrepase la casilla) (*)

LA CLIENTA MANTFIESTA QUE A PARTIR DEL 27 DE ABRIL HASTA EL 16 DE JUNIO DEL ;'
E DE S/

2014, HAN RETIRADO EFECTIVO DEL CAJERO 0785 DE POMABAMBA EL IMPORT
RESENTADA,ESTO INCLUYE LOS IMPORTES RETIRADOS

20,657.00; SEGON LA CARTA P
S POR LOS RETIROS EFECTUADOS.

MAS LAS COMISIONES GENERADA
LA TITULAR ES POSEEDORA DE LA CUENTA DE AHORROS N®4033915573

Y TARJETA MULTIRED N°® 4214100058881840

(Contador de Caracteres de la Descripcion: ]337 (mdximo 698 caracteres)

Pedido concreto del Reclamante :
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12883 )?} Banco de la Nacién
'j‘( a ijs\]%
7o Indecon
L7 " - iy Expediente : 963-2014/CC1
Sumilla : "AMPLIAMOS
ISEME 27 PM Y 2B DESCARGOS
RECIBIDG

UNIDAD D2 TRAMITE .
A LA COMISJON-D E PROTECCION AL CONSUMIDOR N

BANCO DE LA NACION, en la denuncia interpuesta por DORIS COSTANTINA ESPEJO
ESTRADA por presunta infraccion al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, a

usted digo:

Que, AMPLIAMOS nuestros Descargos a efectos de que se sirva tener presente al

momento de resolver los nuevos argumentos que pasamos a senalar:

La denunciante solicita a través de la Comision de Proteccion la devolucién de la suma
total de S/. 20,657.00 Nuevos Soles, sustraidos de su cuenta de ahorros, por los retiros

no reconocidos que a continuacion sefialamos:

(
- 01 4214100058881840 27.04.2014 | 06:36:22 | ATM 0789 — Poma bamba 800,00
= 02 4214100058881840 28.04.2014 06:54:43 | ATM 0789 — Pomabamba 500,00
= 03 | 4214100058881840 10.05.2014 19:09:33 | ATM 0789 — Pomabamba - 400,00
= ""\' 04 | 4214100058881840 12.05.2014 10:50:36 | ATM 0789 — Pomabamba 100,00
-
— 05 4214100058881840 15.05.2014 | 18:42:28 | ATM 0789 — Pomabamba 500,00
_ 06 | 4214100058881840 16.05.2014 | 19:22:13 | ATM 0789 — Pomabamba 800,00
= 07—} 4214100058881840 17.05.2014 | 20:36.56 | ATM 0789 — Pomabamba 800,00
» £33 Indecopi _ .
L2 cnmg:%uv oE rroTs¢cl8n 1 4214100058881840 17.05.2014 | 09:39:42 | ATM 0789 — Pomabamba 400,00
3 2 8 ENE 2[]15 09 E4214100058881840 18.05.2014 10:36:22 | ATM 0789 — Pomabamba 1 500,00
- Por g 4214100058881840 19.05.2014 | 11:33:49 | ATM 0789 — Pomabamba 1 500,00
a E"- 'fm% %ﬁ % T.} f“ﬂ 4214100058881840 20.05.2014 12:53:46 | ATM 0789 - Pomabamba 1 500,00
- | 12 | 4214100058881840 03.06.2014 | 07:11:05 | ATM 0789 - Pomabarﬁba 1 500,00
= 13 | 42141000588581840 04.06.2014 | 07:17:59 | ATM 0789 — Pomabamba 1 500,00
3 14 | 4214100058881840 05.06.2014 19:36:45 | ATM 0789 - Pomabamba 800,00
a 15 4214100058881 840 06.06.2014 - [ 11:39:45 | ATM 0789 - Pomabamba 1 500,00
>
> 3
49



16 | 42141000%8881840 07.06.2014 | 09:11:45 | ATM 0789 — Pomabamba

17 | 4214100058881840 10.06.2014 10.00.24

ATM 0789 - Pomabamba
18 | 4214100058881840 11.06.2014 | 09:11:47

ATM 0789 - Pomabamba A
19 | 4214100058881840

1 000,00
13.06.2014 07:12.22 | ATM 0789 - Pomabamba \
1 000,00
20 4214100058381840 16.06.2014 08:42.20 | ATM 0789 - Pomabamba
Cobro de Comisiones \ 57,00
TOTAL 20 657,00

1.- Que, segln los reportes informaticos Tandem que se han adjuntado a los descargo

; g . in
demuestran que las operaciones, materia de reclamo, se realizaron en forma correcta, si
fallidos, errores o contratiempos en el Cajero Automatico BN N° 0789 en la localidad de

Pomabamba, con la utilizacion de 1a tarjeta de débito y de la clave secreta de exclusivo
conocimiento de la titular.

2.- La Sra. Doris Constantina Espejo Estrada, presenta su reclamo N° 034614-13 ante la
. Agencia de Pomabamba el dia 21.08.2014, el mismo que fue respondido dentro de los

plazos administrativos mediante Carta EF/92.0346 N° C008-2014 de fecha 0‘2.09.2014.
que declara improcedente su reclamo, misiva que se negé a firmarla, tal como se anoté

en el cargo de recepcion del dia 11.09.2014 a horas 3.20 p.m. Precisando que no ha
acompaiiado denuncia policial alguna, que ampare los hechos que describe.

3.- La Sra. Espejo, manifiesta que el BN no le brindé las seguridades de monitoreo o
seguimiento de las transacciones que ahora reclama. Al respecto, debemos manifestarle
de acuerdo a nuestros descargos, el BN cumplié con las medidas de seguridad con la

cliente, esto es, que la lérjeta de débito y la clave secreta generada por la propia titular,
se utilizaron correctamente, sin fallidos ni irregularidades en su uso.

4.- En cuanto al monitoreo 0 _seguimiento de las transacciones no reconocidas e
manifestamos que seglin la Directiva -

Resolucion S.B.S. N° 6523-2013 de fecha
30.10.2013, en su Clausula Cuarta, nume
diciembre de

ral 3.,7seﬁala textualmente: “ A partir del 31 de

0 circuito integrado, incorporado en Ia tarjeta para reali
Clientes]".

zar las operaciones solicitadas por los
La negrita y subrayado es agregado.

..““““,\\\\\‘-\‘;\\\\\lihlllxxx*‘l‘
B
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5.- Lo que significa que la referida norma no es aplicable en el presente caso, en razén

que dicho reglamento recién entré en vigencia el 01 ENERO 2015, y su reclamo ante el
BN tiene como fecha el 21.08.2014 y su denuncia ante Indecopi el 10.10.2014, antes de
la vigencia, por cuanto en esas fechas, las empresas del sistema financiero, entre ellas,
el BN se encontraban en implementacién de adecuacién, conforme lo dispuesto en el

numeral 2., de la clausula Cuarta.
6.- Con respecto a los videos que pudo verificarse las transacciones: Al respecto,

debemos expresarle que la implementaciéon de equipos de captura de imagenes
asociadas con transacciones en cajeros automaticos es un ATRIBUTO ADICIONAL,

clasificindose Informacion confidencial dentro de la politica de seguridad de informacion.

Ademas, el Reglamento de Requisitos Minimos Obligatorios de Seguridad que deben
adoptar las instituciones cuyo control ejerce la SBS - Resolucién del Ministerio del
Interior N° 0689-2000-IN/1701; especifica cudles son los requisitos minimos obligatorios
de seguridad que deben aportar las instituciones cuyo control ejerce la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP, refiiendo que las instituciones financieras no estan

obligadas a contar con videos ni a realizar grabaciones, siendo que ello obedece

exclusivamente a causas de control interno.
7.- La Sra. Espejo en su denuncia, reconoce que su tarjeta de débito habria sido
clonada y segun la entrevista telefénica que le hizo la Divisién Prevencion y Tratamiento

de Fraude, mediante Informe EF/92.2070 N° 026-2015, se advierte que la denunciante
entra en contradicciones, pues no se acuerda de los importes sustraidos ni como

sucedio, también niega tener empleados o personas jovenes en su casa; sin embargo,
corroborado con otro informe de la Agencia de Pomabamba, se desprende que uno de
ellos, de nombre .Runer Augusto Tarazona Gémez con DNI 46964520 (hijo de su

empleado Sr. Tarazona), estuvo indagando acerca si el ATM tenia imagenes.

8.- Lo que se presume que la Sra. Espejo fue victima de fraude externo, que involucraria
personas de su entorno, pues como es de verse en los recuadros arriba, los montos y

fechas no corresponderian a clonadores, pues estos, tratan de vaciar los fondos (retiros y

consumos POS) en el menor tiempo posible, para no ser descubiertos.

9.- De acuerdo a los contratos de Términos y Condiciones para el uso de la TMGD, la

" sefiora Doris Espejo Estrada, no ha sido diligente ni cuidadosa con su tarjeta de débito y

\%
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te operaciones de retiros

clave secreta, al permitir que terceros hayan realizado las vein
en ATM., no reconocidos, con lo que se le atribuye absoluta responsabilidad‘
026-2015 de

Por los fundamentos ampliatorios expuestos y con el Informe EF/92.2070 N°
la Divisién Prevencién y Tratamiento de Fraude, que le estamos alcanzando, le serviran

para emitir un pronunciamiento real y justo.

POR TANTO:

A la Comisién de Proteccién al Consumidor, sirvase tener por bien recibido 1a ampliacion
de nuestros Descargos y en su oportunidad resolver declarando IMPROCEDENTE ylo

INFUNDADA la denuncia.

PRIMER OTROSI DIGO: Se adjunta copia del Para mejor resolver, adjunto al presente
copia Informe EF/92.2070 N° 026-2015 de la Divisién Prevencion y Tratamiento de

Fraude.
: San Isidro, 26 de enero de 2015. .

Azageria Jueridica

ELIZ43ETT FLORES AvEnDadN
AEQGADO
Degz. L. a.L 325317
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Isidro, 21 de enero del 2015

ORM F/92 * 026 - 5

Serior
Hector M. Rodriguez Mundaca

Sub Gerente, Jefe Division Asuntos Judiciales

Reclamo de Doris Constantina Espejo Estrada, por operaciones en

Asunto :
cuenta no reconocidas; hechos ocurridos del 27.04,2014 al 16.06.2014.

a) Correo del Dr. Saniel Pedro Chavarri Lozano de fecha 15.01.2015.

Referencia :
b) Correo del Administrador Agencia de Pomabamba

c) Reclamo N°034614 - 13 del 21.08.2014 (improcedente final)

" N
[N

\
S

1.

ANTECEDENTE

Con el documento de la referencia a) se recepcionéd un correo del Dr. Saniel Pedro

Chavarri Lozano, en el cual nos informan sobre la denuncia interpuesta ante INDECOPI

por la Sra. Doris Constantina Espejo Estrada; quien al no estar conforme a la respuesta

vertida por el BN (Adm. Pomabamba) como resultado de su Reclamo N° 0034614 — 13
de fecha 21.08.2014; dirigié su reclamo ante dicha entidad, al haber detectado en su
cuenta retiros no reconocidos desde el 27.04.2014 al 16.06.2014 todos por ATM 788
ubicado en la localidad de Pomabamba; sumando el total de su desbalance patrimonial
el importe de S/.20 657,00 (incluyendo cobro de comisiones); suma de dinero que
solicita su reembolso. La cuenta no tiene seguro de tarjeta Multired.

ANALISIS Y CONCLUSIONES

a. Doris Constantina Espejo Estrada, no reconoce los retiros siguiente:

Y T iR HORA' E_ﬂireccrén amiEn | ‘Montos.t
4214100058881840 27.04.2014 | 06:36:22 | ATM 0783 — Pomabamba 800,00
02 | 4214100058881840 2B.04.2014 05:54:43 ATM 0789 — Pomabamba 500,00
03 | 4214100058881840 10.05.2014 | 19:09:33 | ATM 0789 — Pomabamba 400,00
04 | 4214100058881840 12.05.2014 | 10:50:36 | ATM 0789 — Pomabamba 100,00
05 | 4214100058881840 15.05.2014 | 18:42:28 | ATM 0789 — Pomabamba 500,00
06 | 4214100058881840 | 16.05.2014 | 19:22:13 | ATM 0789 — Pomabamba 800.00
07 | 4214100058881840 17.05.2014 | 20:36.56 | ATM 0789 — Pomabamba 800,00
08 | 4214100058881840 17.05.2014 | 09:39:42 | ATM 0789 — Pomabamba 400,00
09 | 4214100058881840 18.05.2014 | 10:36:22 | ATM 0789 — Pomabamba 1 500,00
10 | 4214100058881840 19.05.2014 | 11:33:49 [ ATM 0789 — Pomabamba 1500,00
11 | 4214100058881840 | 20.05.2014 | 12:53:46 | ATM 0789 — Pomabamba 1 500,00




'
—

3 55
- NOVS

H

Ty

ek
e

\

444448488

devuelto), pre

sentod reclam

Puesta negativa
0 ante INDECOP].

1s0000 |
— Pomabamba
12 42141000584881840 03.08.2014 07:1105 | ATM 0789 om . 1 500,00 \
. - Pomabamba
13 4214100058881840 04.06.2014 07:17:59 | ATM 0789 w6 \
18- - Pomabamba
14 | 42141000588381840 | 05.06.2014 | 19:36:45 | ATM 0789 S B \
aa- - Pomabamba
15 4214100058881840 06.06.2014 11:39:45 | ATM 0789 om N —— \
16 4214100058881840 07.06.2014 09:11:45 | ATM 0789 - Pomabamba —— \ d
17_| 4214100058881840 | 10.06.2014 | 10:00:24 | ATM 0789 — Pomabamba . \ d
18 | 4214100058881840 | 11.06.2014 | 09:11:47 | ATM 0789 — Pomabamba e *\ d
19 | 4214100058881840 | 13.06.2014 | 07:12.22 | ATM 0789 — Pormabamba —\ ‘
1 000,00
20 | 4214100058881840 | 16.06.2014 08:42.20 | ATM 0789 — Pomabamba \ d
Cobro de Comisiones 57,00 q
] TOTAL 20 657,00 \ g
b. Los datos de la reclamante son: -
5 |
. = . d 82 afios
Nombre Doris Constantina Espejo Estrada Eda -
Ocupacién Cesante - Educacion Estado Civil Divorciada
Domicilio Jr. Huaraz N*20g — Pomabamba - Ancash | Teléfono 43504615
| onr N+ 06262765 | —-—
| ¥° Cuenta 4033915573 F. Apertura Cta. 21111997 | -
&' TMGD 4214100058881840 ‘Tipo de Cuenta Sector Publico \ ]
Ts;g(;go No \ a-—
-
-
-
-
-
-
L
4
1

Su reclamo (su dinero nNo ha sido
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6. Solo realiza retiros por ventanilla de la Agencia Pomabamba y su tarjeta siempre
estuvo en buen recaudo guardada en su cuarto; donde nadie ingresa; sefala que
en su casa vive con ella su trabajador de nombre Zacarias Tarazona Alvarez.

Atribuye una presunta clonacion de su tarjeta Multired, por parte del personal del
BN de Pomabamba, cuando hizo el lltimo retiro el 25.04.2014,

No se cuentan con imagenes sobre los retiros efectuados en el ATM 789 ubicado en
la localidad de Pomabamba; por cuanto por dicha fecha dicho cajero no contaba con
sistema de camara (Vzip's), informacién proporcionada por Ing. Rony H. Del Rosario
Falla de la Seccién Medios Elecironicos y reenviada a esta Divisién por la Division
canales Remotos y Virtuales — ATM Watch; lo cual dificulta identificar en forma

objetiva la persona que utilizé la tarjeta de la reclamante.

De acuerdo a Informe EF/92.0346 N°001-2014 de fecha 21.01.2015 y correo enviado
por del Sr. Hubert Flavio Félix Alvarez - Administrador de la Agencia BN
Pomabamba, se desprende que :

Se solicité el 22.08.2014 a Monitoreo ATM Watch imagenes sobre los retiros, no

habiendo recibido respuesta alguna a la fecha (documentariamente), sélo
mediante teléfono se le informé que no se contaba con imagenes.

1.

El retiro del 25.04.2014 fue atendido por el Administrador de Pomabamba y se
hizo en la ventanilla especial, por ser una persona de 82 afos.

La sefora al ser atendida (con motivo de su reclamo), no daba respuesta al
requerimiento, negando tener empleados jovenes en su casa y que uno de ellos
estuvo indagando acerca de si el cajero 789 tenia imagenes; siendo su nombre
Runer Augusto Tarazona Gémez DNI 46964520 (hijo de su empleado Sr.

Tarazona).

El 18.08.2014 al presentar su escrito reclamando sobre los retiros no
reconocidos, toman conocimiento sobre estos hechos.

El 01.09.2014 la Sra. Doris Constantina Espejo Estrada cambié la clave de su
tarjeta en Pomabamba.

Es presumible que los retiros que no reconoce dofia Doris Constantina Espejo
Estrada, hayan sido efectuados por alguna persona de su entorno; dado que al tener
al 27.04.2014 un saldo disponible de 5/.29 382,11; solo le fue retirado S/.800,00 por
ATM 798 y el 28.04.2014 se retiré 5/.700,00 en el mismo ATM; para posteriormente
después de doce (12) dias; el 10.05.2014 se efectud un tercer retiro por $/.400,00; lo
cual no es usual en el accionar de defraudadores, porque estos buscan vaciar la
cuenta utilizando todos los canales disponibles. Ademas se debe tener presente que
el 03.05.2014 Ia titular utilizé su tarjeta y retira S/.500,00 por ventanilla de la Agencia
Pomabamba: no dando a conacer retiros inusuales en su cuenta; este retiro no es

mencionado por la denunciante en su reclamo ante INDECOPL.

n los retiros reclamados, el 12.05.2014 por $/.100,00 en el
5.05.2014 por S/.500,00, el 16.05.2014 por

5/.800,00, el 17.05.2014 (dos retiros) de $/.800,00 y S/.400,00; posteriormente el 18,
no y luego de catorce (14) dias

19 y 20.05.2014 (tres retiros) por S/.1 500,00 cada u

el 03.06.2014 reiniciar los retiros por S/.1 500,00; 04.06.2014 retiro de S/.1 500,00,
el 05.06.2014 retiro por S/.800,00, el 06 y 07.06.2014 retiros por Sf.1 500,00 cada
dia; luego de tres (03) dias el 10.06.2014 retiro por S/. 1 500,00; finalmente el el 11,

Seguidamente continuaro
mismo ATM 789 y luego de tres dias el 1

Y50
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un total de
13y 16.06.2014 retiros por S/.1 500,00 cada dia; los mismos que hacen
$/.20 600,00. ;

mba que
h. Aunado al acapite precedente, lo informado por el Admlnlslradort d:o F;?;l;::: o e“:l_’as

un joven de nombre Runer Augusto Tarazona Gémez quien estu s gl o
fechas en la casa de la reclamante; se sabe que es r.wqo de uno en o Klddes
(Zacarias Filomeno Tarazona Alvarez); indagd por d.tcha b:*::;h::lB ;t: b cél-'narasz o
Gofe Buiza (trabajador de limpieza de Pomabamba) si el ATM 7 Bnas ot A
cual refuerza la presuncién que los retiros fueron hechos por perso

de la reclamante.

i. También se debe tener en cuenta que la Sra. Espejo Estrada, es unla S?dﬂ:éoa_ ?\Ziﬁ

afos y si bien refiere que su tarjeta y clave siempre estuvo a su total cul tados Por

descarta que estos dos elementos de seguridad, pudieron ser aprove‘c g

terceros de su entorno en forma momentanea y luego volver a cglocar el p aiiros il

su lugar; a fin de que la titular no se percate; habiéndose realizado los re ik

forma sistematica y por importes no muy elevados a fin de no levantar sospec ar i

. como sucedio el 03.05.2014 cuando la reclamante retird $/.500,00 por ventanifia.
J continuandose posteriormente los retiros.

j. Ademas a pesar de que el ultimo retiro que no reconoce se registro el 16.06.2014 y
existir un saldo disponible de S/.10 023,00; éste se mantuvo y se incrementd al mes
de Agosto a S/.11 418,00; habiendo la titular retirado el importe de _S.’ .11 000,00 el
05.08.2014 a pesar de que su tarjeta se encontraba activa y recien Su clave la
cambio el 01.09.2014; no siendo usual en casos de defraudacion por parte de
terceros (desconocidos); quienes hubieran dejado sin saldo la cuenta en un tiempo

corto y utilizado otros canales de atencién (los retiros se realizaron sélo en el ATM
789).

Se corroboré que el 01.09.2014 dofa Doris Constantina Espejo Estrada cambi_é la
clave de su tarjeta; informacion proporcionada por Mesa de Consultas y mantiene
en su poder su tarjeta N°4214100058881840; con la cual realiza sus operaciones.

—g=
—&=
—€"
=
=
—
3. CONCLUSIONES e
—
—
—€
~—€
—€
4
A
A
-~
«
'S
P

a. De lo expuesto, se concluye que el reclamo presentado por dofia Doris Constantina

Espejo Estrada, comesponde a un fraude extermno, mediante la modalidad de
sustraccion temporal de tarjeta, presuntamente realizado por personas de su
entorno; quienes habrian efectuado los retiros en forma sistematica desde el
27.04.23014 al 16.06.2014; siendo el factor determinante la falta de adopcién de
medidas de seguridad necesarias para prevenir la utilizacion de su tarjeta por parte

de terceros, asi como la divulgacion de su clave secreta, situacion que es de
absoluta responsabilidad del tarjeta habiente.

También se establecié que la Sra. Doris Constantina Espejo Estrada, a pesar de
haber retirado S/.500,00 el 03.05.2014 por ventanilla de la Agencia Pomabamba; no
se percatd de que ya existian dos refiros su cuenta (27 y 28.05.2014); habiendo
informado al BN recién el 14.08.2014; por lo que estaria dentro de los alcances del
Art. 23 Num. 1 del Reglamento de Tarjetas de Credito y Débito; aprobado mediante
la Resolucion de la SBS N°6523-2013 de fecha 30.10.2014; lo cual indica:
“Responsabilidad por operaciones no reconocidas: El usuario no es responsable de
ninguna pérdida por las operaciones realizadas en los siguientes casos, salvo que la
empresa demuestre su responsabilidad: 1.Cuando estas se hayan realizado luego de

que I.a empresa fuera notificada del extravio, sustraccion, robo, hurto o uso no ‘
autorizado de la tarjeta, o de la informacién que contiene”.




C.

ECG

Doris Constantina Espejo Estrada, no habria

ablece que la Sra.

adoptado las medidas de seguridad con su TMGD N°4214100058881840 ¥ ndmero

de su clave secreta, contraviniendo 1o estipulado en el numeral 2.2 de los

«Términos y Condiciones Generales para el uso de la Tarjeta” Multired Global

Debito”, que suscribié con el Banco a pesar de las permanentes recomendaciones
gina Web, dipticos, publicidad, videos

que emite el Banco por diferentes medios (pa
en circuito cerrado en Agencias BN, comunicados radiales y otros).

Ademas se est

Atentamente,
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RESOLUCION FINAL Ne 1031-2015/CC1

DENUNCIANTE  : DORIS CONSTANTINA ESPEJO ESTRADA (LA SEfIORA
ESPEJO)
DENUNCIADA : BANCO DE LA NACION' (EL BANCO)
MATERIAS . : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO
MEDIDAS CORRECTIVAS
COSTAS Y COSTOS )
ACTIVIDAD E OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA
SANCION i BANCO DE LA NACION: CUATRO (4) UIT

- Lima, 15 de julio de 2015

ANTECEDENTES

-1, EI10 de octubre de 2014, la sefiora Espejo denuncié al Banco por presunta infraccion a
-la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor® (en adelante, el
Cadigo), sefalando lo siguiente: ' ‘

()  Es fitular de una cuenta de ahorros soles N°****.5573 y de la tarjeta multired global
de débito N°***-1840.

(i) El 1 de agosto de 20i4, tomé conocimiento que desde el 27 de abril al 16 de junio
de 2014, se realizaron veinte (20) operaciones realizadas con cargo a su cuenta de
ahorros, por el importe total de S/. 20 657,00, los cuales sefiala no reconocer.

2. La sefiora Espejo solicito, en calidad de medida correctiva, que se ordene al Banco la
7 devolucion de los S/. 20 657,00 sustraidos de su cuenta de ahorros. Asimismo, solicit6
J el pago de costas y costos dél procedimiento.

3. Mediante Resolucion N° 1 del 16 de diciembre de 2014, la Secretaria Técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica) admitio
a tramite la denuncia, considerando como presunta infraccion la siguiente:

‘PRIMERO: admitir a trémite la denuncia del 10 de octubre de 2014, presentada por la
sefiora Doris Constantina Espejo Estrada contra Banco de Ia Nacién, en tanto la entidad
bancaria no habria adoptado las medidas de seguridad necesarias, a efectos de evitar que
se realicen cuarenta y seis (46) transacciones por el importe de S/, 20 657,00 con cargo a
la cuenta de ahomos N°****-5573, sin autorizacién de la denunciante, asi como a efectos
de evitar que se produzca la clonacién de su tarjeta de débito Multired N°****-1840"

4.  ElIBanco presenté sus descargos, séfialando lo siguiente:
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Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N° 20100047218,

5 Publicada el 2 de setiembre de 2010 en el Diario Oficial el Peruano y vigente desde el 2 de octubre de 2010
STZAR) 1
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()  Las operaciones cuestionadas se efectuaron validamente con el uso conjunto de la

tarjeta. dg debito y el ingreso de la clave secreta correspondiente, los cuales son de
conocimiento exclusivo del titular de la cuenta.

(1)  Las medidas de seguridad implementadas para este tipo de transacciones son Ia

clave secreta y el disefio de una banda magnética que se encuentra en fa parte
posterior de la tarjeta de crédito,

(i) Las operaciones cuestionadas se realizaron antes del blogueo de la tarjeta de

crédito, por lo que corresponde a su titular asumir el importe correspondiente a
dichas transacciones.

(iv) La sefiora Espejo no ha acreditado la presunta clonacién de su tarjeta de débito.

- 5. !_a sefiora Espejo solicito la programacion de un informe oral mediante escrito del 10 de
o junio de 2015, a fin de exponer sus argumentos.

ANALISIS -
Cuestiones previa's:
(i)  Sobre el informe oral solicitado

6. La seflora Espejo solicité a la Comision la programacién de un informe oral, a fin de
exponer los argumentos de su denuncia.

7.  El articulo 16° de Ia Ley de Organizacién v Funciones del Indecopi aprobada por Decreto
Legislativo N° 1033, establece que la Comision podra convocar a audiencia de informe
oral, de oficio o a pedido de parte. Asimismo, cuenta con la facultad para denegar dicho
tipo de solicitudes mediante decisién fundamentada.® '

h ' 8. Lo sefalado en el referido articulo se encuenfra estrechamente vinculado a .los
elementos de juicio que tenga la autoridad resolutiva sobre el tema materia de
controversia. En tal sentido, si la autoridad tiene plena conviccion de lo que resolver, a
la luz de los medios probatorios que obran en el expediente y los argumentos esgrimidos
por las partes, resultara innecesario conceder el uso de la palabra. En cambio, si el caso
resulta complejo y ello genera ciertas dudas en la autoridad sobre el fallo que emitira,
resultara pertinente la realizacién de un informe oral a efectos de dilucidar la cuestién
controvertida, a través del anélisis y confrontacion de las exposiciones, réplicas y
respuestas a las preguntas y repreguntas que se podrian formular.

3 DECRETO LEGISLATIVO N° 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI
Articulo 16°- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal.- ] )
16.1 Las Salas del Tribunal podrén convocar a audiencia de informe oral, ctjie oﬁc;odo ? p)edld
i i iSi0 i fundamentada.(...
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decisién debidamer.utg g ]
16?3 Las disposiciones del presénte articulo serén aplicables a las solicitudes de informe oral presentadas anle las

Comisiones,

o de parte. En esle

2
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- el uso
De lo expuesto, se verifica que constituye una facultad de la Comisién conced::nf efo ¥
de la palabra.' Por tanto, en el caso que esta instancia considere €O pde los
trascendente un caso o advierta una eventual afectacién de los derechos

. i se
administrados durante la tramitacién del procedimiento, resultara razonable que
conceda el uso de la palabra.

En el presente caso, la Comision ha verificado que cuenta con eleme'ntos de juicio
suficientes para emitir un pronunciamiento sobre la cuestion en discusion, asl como
también que la sefiora Espejo ha podido ejercer plenamente su derecho a exponer las
‘razones que fundamentan su denuncia, siendo que en su solicitud de informe r_Jr.aﬂ.no ha
sefalado la necesidad de presentar a la Comisién nuevos elementos de juicio que
justifiquen la audiencia, por lo que corresponde denegar el uso de la palabra solicitado.

Sobre la imputacién de cargos

Mediante Resolucién N° 1 del 16 de diciembre de 2014, la Secretaria Técnica admitié a
tramite la denuncia contra el Banco, conforme a lo siguiente:

"“PRIMERO: admitir a trdmite la denuncia del 10 de octubre de 2014, presentada por a
sefiora Doris Constantina Espejo Estrada contra Banco de la Nacion, en tanto la e_antidad
bancaria no habria adoptado las medidas de seguridad necesarias, a efectos de evitar que -
se realicen cuarenta y seis (46) transacciones por el importe de S/. 20 657,00 con cargo a
la cuenta de ahorros N°****.5573, sin autorizacién de la denunciante, asi como a efectos
de evitar que se produzca la clonacion de su tarjeta de débito Multired N°****.1840."

De la revisién del escrito de denuncia, se desprende que el cuestionamiento de la sefiora
Espejo se encontraba referido a veinte (20) transacciones efectuadas con cargo a su

cuenta de ahorros N°® ****-5573 por la suma total de S/. 20 657,00, y no de cuarenta seis
(46) operaciones. :

Por lo expuesto, y considerando que el Banco ha tenido la oportunidad de ejercer su
derecho de defensa respecto de las veinte (20) operaciones efectuadas con cargo a la
cuenta de ahorros N° ****-5573 de fitularidad de la sefiora Espejo por la suma total de
S/. 20 657,00, este organo colegiado analizara la imputacidn como una presunta
infraccion al deber de idoneidad, conforme a lo siguiente:

admitir a tramite la denuncia del 10 de octubre de 2014, presentada por la sefiora Doris
Constantina Espejo Estrada contra Banco de la Nacién, en tanto la entidad bancaria no
habria adoptado las medidas de seguridad necesarias, a efectos de evitar que: (i) se
produzca la clonacién de su tarjeta de débito Multired N°****-1840; y, (ii) se realicen veinte

Ello, incluso ha sido sefalado por la jurisprudencia, por ejemplo, a través de la sentencia del 10 de abril de 2008,
recalda en el Expediente de Apelacién 356-2005-Piura, en la que la Sala Civil Transitoria de la Corte Suprema de la
Republica, confirmando una sentencia que declard infundada una demanda contencioso administrativa, afirmé que:
“(...) se colige que es una facultad y no una obligacion de la entidad demandada [e! INDECOPI] el conceder los
informes orales a las partes; por lo que no se evidencia que se haya contravenido el derecho de defensa de la
apelante {...)". ’

A: su vez, el Tribunal Constitucional, en Sentencia del 29 de agosto de 2006, recaida en el proceso de amparo
'slgnado bajo el Expediente 3075-2006-PA/TC, ha sefialado como precedente de observancia obligatoria, que no todo
informe oral resulta obligatorio por ef solo hecho de haber sido solicitado sino que éste procede parficularmente,

cuando del andlisis de

los attuados aparecen notorias irreqularidades acaecidas durante el desarrollo del
procedimiiento. ;

3
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(20) transacciones por el importe de S/. 20 657,00 con cargo a la cuenta de ahorros
N*****.5573, sin autorizacién de la denunciante.”

Sobre la presunta Infraccién al deber de Idoneidad

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita re_specto de lg idoneiqad

de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacién

transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccibn administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el
proveedor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser
eximido de responsabilidad. La acreditacién del defecto origina la presuncion de
responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncién puede ser

desvirtuada por el propio proveedor®.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios

_ presentados por el consumidor ¢ por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica de

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

Articulo 18°.- Idoneidad )

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcidn a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccisn, 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 lo cual ha sido puesto en el mercado.

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

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores ;

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de ‘as
marcas y leyendas que exhiben sus productes o del signo que respalda al prestador del servicio, por 1a falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productes Y servicios y éstas, asi como por el contenido y la vida dtil del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

A criterio de la Comisién, la norma resefiada establece un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al cual
los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no
impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el
deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.

A criterio de la Comisién, las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al

cual los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no
impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el
deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente,

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecha que pruebe el defecto de un producto o servicio, se presume iuris
tgntum_que el proveedor es responsable por la falta de idoneidad y calidad del producto o servicio que pone en
arculacu.j'n en el mercado. Sin embargo, el proveedor podra demostrar su falta de responsabilidad desvirluando dicha
presuncion, es decir, acreditando que emples la diligencia requerida en el caso concreto (Y que actué cumpliendo con
las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo causal por casa fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de
un tercero o negligencia del propio consumidor afectado.

Lo apten’or im_pl'lca que Ia responsabilidad administrativa por infraccién a las normas de proteccion al consumidor no
con5|ste: en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sinc que, conservando la
presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad), opera a través de un proceso de inversion de la

carga de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes ic i
arg : . C Y servicios que se transan en el mercado, sin que ell
signifique una infraccidn al principio de licitud. - : ? ’

4
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Ja Comisién, sl el proveedor pretende ser eximido de ,csponsab||a
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actud con

[idad, debera apo.dar |
diligencia requerida.

Sobre la presunta clonacidn de la tarjeta de déblto

—que se
Una condicién implicita en los servicios financleros ofertados ecr;.e|smdeé°§3; ad(():‘ptar an
integra a su idoneidad— es la garantfa que otorgan sus provee Orz | catrimonio de los
las medidas de seguridad que fueran necesarias para garantizar qu P
consumidores se encuentre debidamente resguardado.

De este modo, al constituir las operaciones fraudulentas (corno por e!err.\glohfaﬁl;ﬁ:?;;
un riesgo tipico derivado del desarrollo de actividades de mlermedlaf:tl) n 2 reduc‘,ir =
entidades bancarias deben adoptar medidas de seguridad que contribuyan

posibilidad de que este tipo de transacciones se realicen.

Al respecto, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (e'm adelante, la Sc?;a‘)a,
ha sefalade como un indicio que permite inferir que se ha produu.do la- clongcnon -
tarjeta, el hecho de que las operaciones no reconocidas hayan sido simultaneas y
diferentes espacios geograficos distantes®.

Bajo este andlisis, se desprende que si bien se ha establecido como reglq genefal_ la
presuncion de que toda operacién efectuada con una tarjeta (ya sea de Cr.edltO o-débito)
ha sido realizada por su titular, tal como ha sido alegado por el Banco, existen casos en
los que las operaciones cuestionadas por el consumidor han sido realizadas de manera
tal que pueden originar dudas razonables acerca de su solicitud y que obligan al banco

emisor de la tarjeta a adoptar medidas de seguridad destinadas a garantizar una
proteccidn eficaz de los intereses econdmicos de sus clientes.

Por tanto, en ‘el caso bajo andlisis corresponde determinar si las operaciones
cuestionadas fueron realizadas en circunstancias normales o si existian elementos que
hubieran permitido advertir que estas resultaban sospechosas bajo indicios de clonacién.
De verificarse la existencia de circunstancias inusuales, se evaluara si el Banco adopto
las medidas necesarias para proteger los intereses economicos de los interesados.

Asimismo, las entidades bancarias, al ofrecer a sus clientes diversos mecanismos de
disposicion de efectivo, tienen la obligacion de implementar las medidas de seguridad
necesarias para evitar que terceros realicen retiros no autorizados por los titulares de las

cuentas. En tal sentido, el hecho que una persona ajena a la relacion de consumo pueda
copiar la informacién contenida en la banda magnética de |a tarjeta del cliente y realizar
refiros que se carguen a su cuenta bancaria mediante la utilizacién de dicha tarjeta
clonada, constituye una contravencion al deber de idoneidad al que esta vinculado todo

proveedor de bienes y servicios.

Ver Resolucién N° 932-2010/SC2-INDECOPI,

+ Ver Resolucién N° 932-2010/SC2-INDECOPI.

E LA PROTECCION DE LA PROP]
Lima 41 - Perd / Telf - 224 7800
pe [ Web: www.indecopi. gob:pe
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En el. presente caso, la sefiora Espejo sefalé que el Banco no habria adoptado las
tos de evitar que su tarjeta de débito sea

medidas de seguridad necesarlas a efec

clonada.
El Banco sostuvo que la seflora Espejo no ha presentado un medio probatorio que

permita verificar que su tarjeta de débito haya sido clonada.

Sobre el particular, del andlisis de los retiros cuestionados por la sefiora Espejo se
verifica que no existen indicios de clonacion de la tarjeta de débito de la denuncia, pues
no se aprecia que las operaciones no reconocidas hayan sido realizadas de forma

simultdneay, a la vez, en diferentes espacios geogréficos distantes.

En atencién a lo expuesto, corresponde declarar infundada este extremo de la denuncia,

interpuesta por la sefiora Espejo contra el Banco por la presunta infraccién a los articulos

9° de la Ley N°29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la
do la clonacion de la tarjeta de débito de la

18°y 1
medida que no ha quedado acredita

denunciante. -
Sobre la autorizacién de las veinte (20) operaciones no reconocidas

La sefiora Espejo sefialé que el Banco no adopto las medidas de seguridad necesarias,
sacciones nor el

a efectos de evitar que se realicen, sin su autorizacion, veinte (20) tran
importe de S/. 20 657,00, con cargo a su cuenta de ahorros N°®****-5573,

El Banco indicé que las operaciones cuestionadas por la sefiora Espejo se efectuaron
validamente con el uso conjunto de la tarjeta de débito y el ingreso de la clave secreta

correspondiente, los cuales son de conocimiento exclusivo del titular de la cuenta.

Sobre el particular, existen supuestos en los que la carga probatoria debe flexibilizarse.
En ese sentido, la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal del INDECOPI
(ahora la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor y en adelante, la Sala) sefialé
mediante Resolucion N° 270-2008/TDC-INDECOPI del 13 de febrero de 2008, que la
comprobacién de un hecho negativo —como la no realizacién de disposiciones de
efectivo— no es factible para el interesado. Siendo ello asi, el proveedor del servicio es
quien debe probar que dicho hecho negado si se produjo, esto es, que las operaciones

cuestionadas se realizaron vélidamente.

Cabe precisar 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 la tarjeta y la clave secreta del cliente son los siguientes:

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

el nimero de tarjeta;
los “print de pantalla” Estos documentos reproducen la imagen en pantalla del

b)
sistema que genero6 la wincha auditora;

6
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automatico; y,

) los reportes tdnde
texto y conliene

m: Son emil

la Inform
determinado cajero

iy . de
mismo sistema continuo en un formato

un
@ a las operaciones autorizadas en

d) los reportes en fo
informacion de las

rmato “Tx
winchas a
tuando la operacion reclama

T En dichos documentos se consigna Ia misraia:
uditoras, perg en formato de texto. Se suelen em
da tiene una antigtiedad mayor a los 6 meses.

En el presente caso, los veinte (20
reconocidos por la sefiora E

30.

) retiros efectuados por cajero automético no
SPejo, con cargo a g tarjeta de débito,

son los siguientes:
SR | iy : —
1 N®***=.1840 2710412014 06:36:22 | ATM 0789-Pomabamba 800,00
_ﬁ_-—____~_—-_._~__‘__.___
2 Ne**_1g40 28/0412014 06:54:43 | ATM 0783-Pomabamba 500,00
____———____‘_-—‘_____________
3 New**_1g40 10/05/2014 18:09:33 ATM 0788-Pomabamba 400,00
____-—-______—-______ﬂ_._*___
|4 Ne**+1840 1210572014 10:50:36 | ATM 0789-Pomabamba 100,00
5 Ne**+_1840 15/05/2014 18:42:28 | ATM 0789-Pomabamba 500,00
—‘\__————\-——-_
6 Ne**.1840 - 16/05/2014 1922113 | ATM 0789-Pomabamba 800,00
7 N*****.1840 17/05/12014 20:36:56 ATM 0789-Pomabamba 800,00
ﬁ__———._~___~—-—~___——-—~
8 Nes*_1840 17/05/2014 0939:42 | ATM 0789-Pomabambs 400,00
.___—-—~___~_-—~___~_—-____,
9 Nes+*_1840 18/05/2014 10:36:22 ATM 0789-Pomabamba 1500,00
10 No*+_1840 19/05/2014 133:48 | ATM 0789-Pomabamba 1500.00
________\‘____\__h_______*_________
11 Nes+_184p 20/05/2014 125346 | ATM 0789-Pomabamba 1 500,00
12 New+_184p 03/06/2014 07:11:05 | ATm 0789-Pomabamba | - 1 500,00
____-.____‘_-—_______—_._‘_ = e
13 Nes*=_ 1840 04/06/2014 0717:59 | ATM 0789-Pomabamba 1500,00
‘__—_____E______\_.__‘___ Pl ot o
14 N+ 1840 0510612014 19:38:45 | AT 0789-Pomabamba 800,00
h__\__u‘________ )
15 N+ 1840 06/06/2014 139:45 | ATm 0789-Pomabamba 1 500,00
\\\\‘\ : S
16 Net**1840 07/06/2014 09:11:45 | ATm 0788-Pomabamba 1500,00
\_\\_-“____—-_____ —
17 Ne*_1840 10/06/2014 10:00:24 | ATy 0789-Pomabamba 1500,00
___——_____—-‘_____h_\ R
18 Ne*+_1840 11/06/2014 091147 | ATM 0789-Pomabamba 1500,00
19 Ne**+.1840 13/06/2014 0712:22 | Ay 0789-Pomabamiya 1000,00
_.__——-______-_\____‘_.___ ——— |
20 - Ness1g40 | 16/06/2014 08:42:20 | ATM 0789-Pomabamba 1000,00
____ﬁ________—___\_________
— |
Cobro de Comisiones . 57,00
——__-“_—-—_*____‘_-______\‘ -
__‘g__ﬁ_&__‘___ :
‘ 7
111t CIONAL DE DEFENSA pE 1.4 COMPETENCIA Y DE 14 PROTECCION pE
y Calle De Ig Prosa 104, San By



34.

35.

36.

SLLLLLLY

31.

32,

33.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N*® 963-2014/CC1

Sobre el particular, el pardmetro de idoneidad en este tipo de casos esté constituido por
los mecanismos de seguridad implementados por los proveedores en los cajeros
automaticos, a efectos de que solo a través del empleo de la tarjeta de débito y clave

secreta sea posible realizar estas operaclones.

Asl, los medios probatorios que sean presentados para demostrar la adopcién de las
medidas de seguridad adecuadas deben permitir a la autoridad administrativa verificar
que en la operacién realizada hayan concurrido los elementos requeridos para cada
canal, como la lectura de la banda magnética de la tarjeta de débito y el ingreso de la

clave secreta respectiva.

Esta Comision ha sefialado en anteriores pronunciamientos®, que para determinar la
validez de un retiro de dinero via cajero automatico, serd necesario gue la entidad

bancaria acredite a través de los reportes generados por su sistema informatico (wincha
auditora, reportes tdndem, reportes Prost, entre otros) gue se respeto integramente el
proceso de retiro de dinero por.esa via, los cuales deberan estar suscritos por el

funcionario responsable.

En ese escenario, de la revision de los documentos presentados por el Banco, con el
propdsito de acreditar que las operaciones en cuestion sean validas, se aprecian
nicamente dieciocho (18) winchas auditoras® de las veinte (20) operaciones efectuadas
con cargo a la cuenta de ahorros de titularidad de la sefiora Espejo, en las cuales se
indica lo siguiente: (i) fecha y hora; (i) nimero de la tarjeta de débito; (i) nimero de la
cuenta de ahorros; (iv) monto de retiro; e, (v) identificacién de! cajero automatico.

Conforme lo ha indicado este érgano colegiado en anteriores pronunciamientos'®, si bien
la dispensacion de dinero desde un cajero automatico depende necesariamente del
ingreso de una clave secreta o nimero de identificacion personal (PIN por sus siglas en
inglés, Personal Identification Number) la cual estara asociada a la informacién contenida
en la banda magnética de la tarjeta empleada; en los medios probatorios adjuntados por
el Banco se omitié dicha informacién pese a gue forma parte integral del proceso de

retiro de dinero a través de un cajero automatico.

La referida informacién pudo haber sido adjuntada por el Banco a través de los citados
documentos, ya sea con una indicacion expresa o a través de un codigo, abreviatura o
texto generado por su propio programa informatico empleado para tal fin; sin embargo,
pese a poseerla, no fue adjuntada al expediente. Resulta importante precisar que ello no
implica que la Comisién afirme que los retiros se realizaron sin el ingreso de la clave,
sino Unicamente que los medios probatorios adjuntados en el presente caso no
resultaron suficientes para verificar el cumplimiento de cada una de las etapas del
procedimiento establecido por el propio Banco para la dispensacion de dinero a través

de cajeros automaticos.

—_ T TResWWY

Ver Resolucién N°® 708-2014/CC1 del 16 de jullo de 2014, emitida en el marco del procedimiento seguido por la sefora
Paulina Judith Gonzales Saldaia contra Banco de Crédito del Pert1 S.A.. :

Ver foja 98 al 115 del expediente.

Cfr. Resolucion N° 708-2014/CC1 del 16 de julio de 2014, emitida en el marco del procedimiento administrativo seguido

por la seiiora Paulina Judith Gonzales Saldafia en contra de Banco de Crédito del Perti S.A.
8
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37. En atencion a lo expuesto, corresponde declarar fundada este extremo de‘la (‘:g:\\;n“ 9°
formulada por la sefiora Espejo contra el Banco por la infraccién a los articu gz yecdios
del Céadigo, en la medida que no ha quedado acreditado que 1a al.norlzacibn ot dafais
(20) operaciones de retiro de dinero a través de cajeros automaticos se rea
valida.

Sobre las medidas correctivas

38. Los articulos 114°, 115°y 116° del Cédigo establecen la facultad que tigne la Com;?:f:;
para, actuando de oficioc o a pedido de parte, adoptar las njedid.as cc(:;rectla s
reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias pammgma\es ire e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién admir?istratlva a su efs at >
anterior y medidas correctivas complementarias que tienen por objeto revertir los efecto
de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

39. En el presente caso, ha quedado acreditado que el Banco no brind6 un serviciq ic?one_lcr)“:;
] la sefiora Espejo, infringiendo lo dispuesto en el Codigo, toda vez que autorizo ve
(20) retiros con cargo a su cuenta de ahorros, los cuales no reconoce.

40. En ese sentido, la Comision considera que, a efectos de revertir la conducta infractora,
corresponde ordenar al Banco, en calidad de medida correctiva, que en un R\azo no
mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la
presente resolucién, cumpla con devolver a la sefiora Espejo la suma de S/. 20 657,00
correspondiente a los veinte (20) retiros por cajero automatico con cargo a su cuent_a' de
ahorros, mas los intereses legales que se hayan generado hasta la fecha de devolucion.

. 41. De incumplirse la medida correctiva ordenada por la Comision, la sefora Espejo dePeré ‘
remitir un escrito al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al ‘
Consumidor N° 1 (en adelante, el OPS N° 1) comunicando el hecho, con-forme alo <
dispuesto en el articulo 125° del Cédigo.' Si el OPS N° 1 verifica el incumplimiento podra -
imponer al denunciado una sancién.'

L .
.
L
L
{

2 42. Cabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva a
favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad Unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el articulo 115.6 del articulo 115°
del Codigo establecé que las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas

11

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125°- Competencia de los drganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor g

(...) Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacién de costas y costos. (...)

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

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a
puede imponer tna nueva mulla, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima mulla impuesta hasta el limite de

doscientas (200) Unidades Imposilivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dent
2 3 : ! ro del pl
de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva, ? p P

que se refiere el primer péarrafo, el Indecopi

8
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reparadoras constituyen titulos de ejecucion conforme a lo dispuesto en el articulo 688°
del Cdédigo Procesal Civil."

Sobre la graduaclén de la sancién

43. Habiéndose verificado la existencia de la infraccibn administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancién a imponer. Para proceder a su graduacién, deben
aplicarse de manera supletoria, los criterios previstos en el Cédigo y, de manera

supletoria, los criterios contemplados en la LPAG.

44, El articulo 112° del Cddigo establece que para determinar la gravedad de la infraccién, la
autoridad administrativa podra tomar en consideracién diversos criterios tales como: (i) el
beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccion de la infraccion, entre otros .

. " 45, Al respecto, en la Resolucién Final N° 1283-2010/CPC del 31 de mayo de 2010, la
Comisién establecié la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancién final a

imponer'.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

(.-)
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 Cédigo Procesal Civil, una vez
que quedan consentidas o causan eslado en fa via adminisiraliva. La legilimidad para obrar en ios procesos civiles de

ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

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

Articulo 112° Criterios de graduacién de las sanciones administrativas

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
El beneficio iilcilo esperado u obtenido por la realizacién de la infraccién.

La probabilidad de deteccion de la infraccion.

El daiio resultante de la infraccion.
Les efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los

hwpa

consumidores.
6. Ofros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comisién.

{..)
i Al respecto, la citada resolucion sefialé lo siguiente:

“Ef beneficio ilicito es el beneficio real o potencial preducto de la infraccién administraliva. Es lo que percibe, percibiria o
pensaba percibir el administrado cometiendo la infraccidn menos lo Gue percibiria si no la hubiera cometido. Asl, por
efemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe (o percibiria o cree que va a
percibir) 150 unidades al cometer la infraccion, el beneficio ilicito es de 50 unidades. El beneficio iifcito también es lo que
el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la infraccion. El beneficio llicito, resulta pertinente

l

precisarlo, no es utiidad ni ganancia en senlido conltable o financiero.
La probabilidad de deteccion, por su parle, es la posibilidad, medida en términos porcentuales, de que la-comisidn de

una infraccién sea delectada por la autoridad administrativa. Si una infraccion es muy dificil de detectar, le
correspondera un porcentaje bajo de probabilidad, como serfa 10%, lo que significa que de cada 10 infracciones, una
seria detectada por I3 autoridad; mientras que sf es de mediana o facil deteccién le correspondera un porcentaje
mayor, como por ejemplo, 50% (si de cada 2 infracciones, una serla detectada por la autoridad), 75% (si de. cada 4

infracciones, 3 serlan detectadas) 6 100% (todas las infracciones serfan detectadas).

En tanto Ia propia norma establece que la sancion debe ser disuasoria, el criterio del beneficio ilfcito es éspecialmente
importante, -pues permite analizar cudl fue el beneficio esperado por el infractor que le llevo a comeler Ia conducta
sanchnada pese a su prohibicién. Este criterio estad estrechamente vinculado a la expectativa de deteccion, que influira
decisiamente al hacer el andlisis costo/beneficio al momento de cometer ia infraccidn. Adicionalmente, se trata de
factores todos ellos susceplibles de cierta objelivacion, lo que permite una mayor claridad en la motfracion de la sancién,
faciltando su comprension y posterior control, tanto en sede administrativa como en sede Judicial

10
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Benel"'iclo ilicito

: n
En el presente caso, ha quedado acreditado que la infraccién cometida por el Banco, €

perjuicio de la sefiora Espejo, consistié en haber autorizado veinte (20) retiros por Caleé"

autormndlico con cargo a su cuenta de ahorros por un monto total de s/. 20 657,00. En

ese sentido, el beneficio ilicito esperado por la entidad bancaria c,onsisle.en el ahorro
incurrido por no haber implementado los mecanismos idéneos para verificar que las
operaciones cuestionadas por la consumidora se hayan realizado respetando las
medidas de seguridad preestablecidas.

De la documentacién que obra en el expediente no se cuenta con la informacion que
permita establecer un parametro objetivo a fin de efectuar una presuncion, tal como lo hao
validado la Sala de Defensa de la Competencia 2 en la Resolucion N

1535-2009/SC2-INDECOPI (Expediente N° 014-2008/CPC-INDECOPI-ICA).

Daiio al mercado

Para la Comisién el factor determinante para graduar la multa en el presente caso es el
dafio ocasionado al consumidor, consistente en que el Banco, al no adoptar mecanismos
de seguridad adecuados, permiti6 que se realicen veinte (20) retiros por C’f'ij.B\'_O
automatico con cargo la cuenta de ahorros de la sefiora Espejo, causandole un perjuicio
patrimonial. ' '

. A...QQQ(\\\\M

Ademas, ello también ocasiona un efecto negativo en el mercado, en tanto que perjudica
la confianza que tienen los consumidores de hacer uso de una tarjeta de débito con la
que se pueda disponer de dinero, puesto que podrian considerar que se encuentran
expuestos a que un tercero pueda hacer un uso indebido de esta con el correspondiente

perjuicio patrimonial.

La Comision reconoce que el tipo de dafio que causa una practica de esta naturaleza

puede ser reparado en virtud a las medidas correctivas que se otorgan a favor de los
consumidores; sin embargo, dichas medidas no generan el desincentivo suficiente para
prevenir una futura conducta infractora de caracter semejante. Por ello, la sancién a

Sin embargo, no debe olidarse que en materia sancionadora no se castiga tinicamente por el beneficio ilicito del
infractor, sino también por el dafio potencial o causado como consecuencia de la infraccidn. Por. tanto, los criterios
indicados en el parrafo anterior no son Ios Unicos que deben lomarse en cuenta para establecer una sancidn, que
puede verse agravada o atenuada en aplicacion del resto de criterios establecidos en la normativa vigente; esto es, los
efectos sobre el mercado, la naturaleza del bien juridico lesionado, la conducta del infractor y la reincidencia o

incumplimiento reterado, entre otros.

Ademads, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicto sea dificil de cuantificar o no exista, la Comisidn podra
considerar los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad
de determinar /a sancién que considere pertinente a cada caso concrefo, aplicando ademds los agravantes y
alenuanles que correspondan.

£n consecuencia, la mefodologla empleada por esta Comisién parte de la determinacién, siempre que sea posible, del
beneficio llicito esperado por el infractor, determindndose ademds la probabilidad de deteccion. A partir de estos
criterios se determina lo que denominamos «multa bases, lo que permite tener una base para la sancidn, para cuya
determinacion final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demis criterios establecidos en el articulo 41°-A de Ia
Ley del Sistema de Proteccidn al Consumidor, asl como los que, supletoriamente, se encuentran establecidos en el
numeral 3 del articulo 230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Por su parte, en aquellos supuestos en
donde sea imposible o muy diflcil establecer el beneficio illcito, los demads criterios seran iqualmente aplicables, para asf
determinar la sancion a imponer”.
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el dafio patrmonlal sufrido por [a

ado.

sefiora Espejo y la

deberd
naluraleza econémica del perjuiclo caus
a la autoridad administrativa debe

51. Considerando que la potestad sanclonadora otorgada
ser ejercida dentro de los parédmetros fjados por el ordenamiento Y conforme a los
| ejercicio del poder punitivo del Estado. Por ello, de acuerdo los
en aplicacion del

principios que inspiran e
factores de graduacion previstos en el articulo 112° del caodigo Y,
del articulo 230° de la LPAG; la

principio de razonabilidad que establece el numeral 3
Comisién considera queé la cuantfa de la sancién a imponer debe ser lo suficientemente
de esta naturaleza se

necesaria para desincentivar en forma efectiva que infracciones
repitan en el futuro, por lo que tomando en cuenta factores de graduacién antes

expuestos, corresponde sancionar al Banco con una multa de-cuatro (4) UIT.

y costos del procedimiento

El articulo 7° de la Ley sobre Facultades, Normas Y Organizacién del Indecopi,'
aprobada por. Decreto Legislativo N° 807, dispone que €S potestad de la Comision
ordenar el pago de los costos y costas en queé hubiera incurrido 1a denunciante o el

Indecopi.
cometida por el Banco, por lo

do acreditada la infraccion
a la entidad bancaria el pago de las
el Banco debera cumplir con pagar
cienden a la suma de S/. 36,00,
uiente de la

De las costas

53. En el presente caso, ha queda
idera que se debe ordenar

que esta Comisién cons
costas y costos del procedimiento. En consecuencia,
a la sefiora Espejo las costas del procedimiento que as

tado a partir del dia sig

en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles con
notificacién la presente resolucion."

y, de considerarlo perti
Espejo podra soli

nente, una vez que se ponga fin a la instancia
citar el reembolso de los montos adicionales

administrativa, la sefiora
ara la tramitacién del presente procedimiento, para lo cual

en que hubiese incurrido p
debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el Organo
ientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor [ e

Resolutivo de Procedimi

ON DEL INDECOP!

ST LI e
N*807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGAN.IZACI
el Indecopi, la Comision u’ Oficina competente,

| infractor asuma el pago de las costas y costos
de incumplimiento de la orden de pago de
4 aplicar las multas previstas en el inciso b)

% DECRETO LEGISLATIVO
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento conlencioso seguido ante

ademés de imponer [a sancién que corresponda, podré ordenar que €
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso
costas y costos del proceso, cualquier Comisién U Oficina del Indecopi podr

del articulo 38 del Decreto Legistativo N° 7186.

presentacion de la denuncia.
CTIVO DEL INDECOPI N° 108-2014IINDECOPI-COD
ocedimientos

Aprueban divisién temética resolutiva de la competencia de los Organos Resolutivos de Pr
n al Consumidor de la sede central del Indecopi
s Resolutivos de Procedimientos

Sumarisimos de Proteccid
Articulo 1°.- Aprobar la division {ematica de la competencia resolutiva de los Organo
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor de la Sede Central, la misma que queda establecida de la siguiente manera:
dimientos Sumarisimos de Prateccion al Consumidor Ne 1: (i) Incumplimiento de medidas
an de costas Y costos; (iv)

"+ Grgano Resolutivo de Proce
correctivas; (i) Incumplimiento de acuerdos conciliatorios; iii) Incumplimiento ¥y liquidaci
Servicio de turismo; (Vi) Servicio de telecomunicaciones; Y. (vii) Seguros, incluido el Seguro
ccidentes de Transito (CAT).

Transito (SOAT) Y Certificado contra A
de Proteccién al Consumidor N°®

dimientos Sumarlsimos
sicnes; Y, (iv) Mercado de valores.

Servicio de transporte; (V)
2: (i) Servicios bancarios ¥

Ob_ligatorio por Accidentes de
+ Organo Resolutivo de Proce
financieros; (i) Planes de salud; (i) Sistema de pen
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RESUELVE

tantina Espejo
sy 19° de la Ley
ha quedado

la sefiora Dorls Con
: arar Infundada la denuncla interpuesta por 180
;"\;IgdiRc?a;ll(::C:}anco de la Nacidn, por presunta infraccién a los artlc;ig: oot &
N§ 29571 Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, en la me
acreditadé) la clonacién de la tarjeta de débito de la denunciante.

, i ntina Espejo
' SEGUNDO: declarar fundada la denuncia interpuesta por la seﬁor[a ?:;'5150035‘13? de 1a Ley
Estrada contra Banco de la Nacion, por la infraccnén' a los articu eldrcueno e g dado
N¢ 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Cor}sumldor, enla me vlélida ns veinte (20)
acreditadc') que la entidad bancaria haya _autonzado. en forma )
operaciones de retiro de dinero a través de cajeros automaticos.

: , en un plazo
TERCERO: ordenar, en calidad de medida correctiva, a Banco de la Nrac12il;\5 r?lijee \a preserite
" de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la nohd I_Cf:] tesni (s Einte {20y
resolucién, cumpla con devolver el monto de.S/. 20 657,00, correspondie Doris Constantina
retiros con cargo a la cuenta de ahorros no reconocidos por la sefora
- Espejo Estrada.

: i sitivas
CUARTO: sancionar a Banco de la Nacién con una multa de cuatro (4)6Léwdac?elrpng?ecci e
Tributarias por la infraccién a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo
y Defensa del Consumidor.

‘ ; y L i iente la
QUINTO: informar a Banco de la Nacién que la multa™ sera rebajada en 25% si consien

=

presente resolucion y procede a cancelara en un plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles‘ a
contado a partir de la notificacion de |a presente resolucion, conforme a lo establecido en e A
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articulo 113° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Conspmidpn

 SEXTO: ordenar a Banco de la Nacién que, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles

contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con pagar

a la sefora Doris Constantina Espejo Estrada las costas del procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S/. 36,00; sin perjuicio de ello

que se ponga fin a la instancia -administrativa
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo

cual deberd presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos, ‘ante el 'Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1

. Y de considerarlo pertinente, una vez
podra solicitar el reembolso de los montos

SETIMO: disponer la inscripcion de Banco de la Nacién en el Registro de infracciones y
una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa,

conforme a lo establecido en el articulo 119° de Ia Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y

* Organo Resolutivo de Procedimi

econdmices que no sean compete
Consumidor N° 1 yNe 2,

entos Sumarlsimos de Proteccién al Consumidor N°

3. los demds segmenlos
ncla de los Organcs Resolutivos de Procedimientos Su

marlsimos de Proteccidn al

Dicha cantidad debera

ser abonada en la Tesor
Proteccién de la Propie

erla del Instituto Nacional de Defensa de Ia Com
dad Intelectual - INDEC

petencia y de
OP!I - sito en Calle La Prosa 104, San Borja, ;
LEY 29571, CODIGO DE PROTECCIGN

Articulo 119° Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
culo L

- Reglstro de'infracciones Y sanciones
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OCTAVO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se Informa que de conformidad con
lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, modificado por la Primera
Disposicién Complementaria Modificatoria del Cédigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor, el unico recurso'impugnativo que puede interponerse conlra lo dispuesto por este
colegiado es el de apeIacidn’ . Cabe sefalar que dicho recurso debera ser presentado ante la

Comisién en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contzzado a partir del dia siguiente de su
. notificacién, caso contrario, la resolucién quedara consentida .

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Juan Carlos Zevillanos Garnica,

Erika Claudia Bedoya Chirinos y Maria Luz Beingolea Robles. .

Presidente

El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cddigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cualro (4) arios contados a partir de la fecha. de dicha resolucién.

N

La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.

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

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS
PRIMERA.- Modificacién del articulo 38° del Decreto Legislativo num. 807 :
es, Normas y Organizacian del Indecopi,

Modificase el articulo 38° del Decrefo Legislativo num. 807, Ley sobre Facultad
de interponerse durante la tramitacion del procedimiento es elde

21

con el siguiente texto:

“Articulo 38°.- El Unico recurso impugnativo que pue
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone

a una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dlas
La apelacion de

multas y contra la resolucidn que dict
habiles. La apelacién de resoluciones que pone fin a la instancia se coricede con efecto suspensivo.

muitas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno separado. La apelacién de medidas
cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitdndose también en cuaderno separado.”

—
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LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 212°.- Acto firme g
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderd e! derecho a arlicularlos quedando

firme el acto.

14 ‘
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Expediente 0963-2014/CC| _
Sumilla Formula apelacion contra |a Resdluciop glf!a'l No.
01031-2015/CC| a5, 00
Denunciante

. . ; =2
Doris Constantina Espejo Estrada Rres

Seiior Juan Carlos Zevillanos Garnica —

Presidente de la Comisién de
Proteccién al Consumidor No. 1 — Sede Ce

ntral

» Distrito de San Isidro, provincia vy
¥ domicilio procesal en la Casilla No. 263 del Tlustre

e Lima, ante la denuncia formulada por la sefiora Doris
rada, a usted atentamente decimos:

departamento de Lima,
. Colegio de Abogados d
Constantina Espejo Est

Mi representada ha sido notificada la Resolucién Final No. 01031-2015/CC1
de fecha 15.07.2015, mediante g cual la Comision de Protecciéon al
Consumidor 1 — Sede Centra] declara fundada la denuncia interpuesta por la
sefiora Doris Constantina Espejo Estrada por la infraccién a los articulos 18° y

: bancari’a haya *
autorizado, en forma vl

ida, las veinte (20) operaciones de retiro de dinero por
la suma de S/. 20,657.00 a través de cai

Jero automatico que no reconoce.

Asimismo, ordena en calidad de medida correctiva se devuelva el monto de 1 8
20,657.00, correspondiente a la;

s veinte (20) operaciones de retiro indicadas,
asi como nos sanciona con una multa de cuatro UIT, mas costas ¥y costos

No encontrada arreglada a Ley la referida Resolucién, al amparo de lo
dispuesto por el articulo 38° de] Decreto Legislativo No,. 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, dentro del plazo de ley,
interponemos Recurso de Apelacién contra la Resolucisn Final No. 01031-

» en base a los fundamentos Juridicos y facticos que
invocamos a continuacidn: '

. ﬁi \ndecopt
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FUNDAMENTOS DE HECHO Y DERECHO

1. EI procedimiento y las medidas de seguridad que se emplea para la
realizacion de las transacciones (retiros en efectivo de ATM) materia

de Ia denuncia.
La sefiora Doris Constantina Espejo Estrada denuncia a nuestra Institucidon que
desde el 27.04.2014 al 16.06.2014 se realizaron veinte (20) retiros en efectivo
con cargo a su cuenta de ahorros por la suma de S/. 20,657.00 en el ATM 789

ubicado en la ciudad de Pomabamba - Huaraz, que no reconoce.

Sobre el particular, cabe sefialar que para realizar cualquier tipo de operacion
en los diversos canales de atencién que pone a disposiciéon el BN a sus clientes
y usuarios, como es el caso de los retiros en efectivo en ATM cuestionados

por la sefiora Doris Constantina Espejo Estrada, se requiere la utilizacion de la

tarjeta Multired Global Débito y de la clave secreta del titular de la cuenta de
ahorros, siendo de su responsabilidad la custodia de la tarjeta y el

conocimiento exclusivo de la clave secreta.

Enla oportunidad que el cliente/usuario desea retirar dinero en efectivo debe
ingresar su tarjeta Multired Global Débito en el ATM e ingresar su clave

secreta de cuatro (04) digitos.

Con estos dos requisitos el ATM construye un mensaje hacia el computador
central solicitando el saldo de la cuenta de ahorros del cliente para la
autorizacion de la operacion del retiro, procediendo a validar la clave secreta
encriptado asociada al nimero de tarjeta Multired con la cuenta de ahorros. De
ser correcta la transaccion, aprueba la operacion, rebaja el saldo del cliente y

el computador genera un mensaje al cajero automatico para que entregue el

monto requerido por el cliente.

Todas las transacciones que se realizan en nuestra red de cajeros, asi como los
errores que puedan ocurrir durante la transaccion quedan registradas.

Caso contrario, si la operacién no fuese autorizada por el computador central o

cuando ocurre cualquier eventualidad externa (falla en la comunicacién, error
al ingresar la clave secreta, fallas de orden tecnolégico, entre otras) el ATM se

encuentra preparado para actuar ante cualquier evento que origine estas fallas,
no dispensando el efectivo requerido por el cliente.
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Reporte SW400

) on dos
Para la administracién de la red de cajeros automaticos, el m?rdzufan?p(l:icacién
(02) computadores STRATUS. En ??105 compu‘ﬂ‘dorcs G Aticos con este
ESP/LINK, la cual permite la conexion _dc 1_0'5 cajeros autosnr‘lr o computador
computador y a su vez realiza la comunicacién con el I-!O e d
central del BN, con el cual se autoriza las transaccilones

tarjetahabientes.

3 Ati istran en
Los eventos ocurridos en nuestra red de cajeros automaticos S€ reg:3 e
imi cclones
i mputadores. Asimismo, todas las transa _
archivos en estos comp ; iias.

en los ATM se almacenan en una base de datos para las consultas resp

De esta base de datos se generan los reportes de transacciones, como €s lel
caso del reporte Prot. SW400, en el cual figuran los detallc§ de Eis
transacciones y el codigo de respuesta, los cuales se encuentran definidos en la
aplicacién ESP/LINK del computador Stratus, conforme se muestra 2
continuacion.

S1IADB789 10:11:25 06/16 4214100058881840 04033915573 S
999 RET S/. 1,000.00 ATM 892398 200 S/..00 BDN Host 0

Explicacion Reporte Prot SW400

S1ADB789 Marca del ATM y Nimero del Cajero.
10:11:25 Hora, minutos y segundos de la operacion.
06/16 Mes y dia de la operacion.

4214100058881840Numero de Tarjeta utilizada.
04033915573 Numero de Cuenta de Ahorros.

S 999 No aplica (campo consulta de Cuenta de
Ahorros).
RET Monto retirado: S/. 1 000,00.

ATM 892398 Trace (Numero de Registro) 892398.

Registro de Transferencia Financiera.

No aplica (campo que se utiliza transferencia).
Campo donde se registran el estado de la
?peracién, en este caso el cddigo “0” cuya
Interpretacion es operacidon normal, vale

decir, operacion satisfactoria con empleo de
tarjeta y clave.

S/. .00
BDN Host 0
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El reporte Pro SW400 de la transaccién muestra que tiene el codigo de
respuesta BDN Host “0”, que informa que la transaccion fue procesada

correctamente, aprobando todos los parametros que se exige para cada
transaccion, tales como: existe presencia fisica de la tarjeta Multired Global

Débito en el ATM, la clave secreta ingresada es correcta, el cliente tiene saldo
suficiente para aprobar el retiro y el cajero se encuentra apto, es decir, se
encuentra en condiciones idoneas para atender lo requerido por el cliente, el

ATM tiene billetaje suficiente, la comunicacion es correcta, entre otros.

Si en la transaccion registra cualquier otro cédigo diferente a cero significa
que la operacion solicitada por el cliente fue denegada.

% Los reportes PROT SW400 de las veinte (20) operaciones cuestionadas por la
sefiora Doris Constantina Espejo Estrada registran cédigo de respuesta BDN
- Host “0”, que refiere que la transaccién fue procesada correctamente,
aprobando todos los parametros que se exige para cada transaccién, como es

la presencia fisica de la tarjeta Multired Global Débito en el ATM y la clave

secreta ingresada es correcta.
Anexo No. 1
Veintidos (22) paginas

Journal Electronico

[
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o) Es un archlvo. que se genera en el ATM por medlo de un_aggnte de softwgre,
- el cual recopila todas las operaciones realizadas en el cajero automatico,
' grabandolas en un archivo que es enviado, como accién del agente, a un
o servidor de Journal. Para esto usa medidas de seguridad que lo protegen contra
=3 la manipulacién del archivo y ademds se encripta la informacion para que esta
i) .
=4
>
»
J
4
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no pueda ser capturada durante su transmision a dicho servidor.

En el aplicativo Journal Electrénico se aprecia que los veinte (20) retiros

cuestionados fueron efectuados con la presencia fisica de la tarjeta Multired
Global Débito 4214-1000-5888-1840 de la sefiora Doris Constantina Espejo
Estrada y no hubo errores durante las operaciones, pues se dispenso el dinero

requerido en cada oportunidad sin inconvenientes.

Anexo No. 2
Once (11) paginas



El reporte Pro SW400 de la transaccién muestra que tiene el codigo de
respuesta BDN Host “0”, que informa que la transaccién fue procesada

correctamente, aprobando todos los parametros que se exige para cada
transaccion, a tarjeta Multired Global

tales como: existe presencia fisica de |

Débito en el ATM, la clave secreta ingresada es correcta, el cliente tiene saldo
suficiente para aprobar el retiro y el cajero se encuentra apto, es decir, se
encuentra en condiciones idoneas para atender lo requerido por el cliente, el

—
ATM tiene billetaje suficiente, la comunicacion es correcta, entre otros.

Si en la transaccién registra cualquier otro c6digo diferente a cero significa

N :
que la operacién solicitada por el cliente fue denegada.

Los reportes PROT SW400 de las veinte (20) operaciones cuestionadas por la
sefiora Doris Constantina Espejo Estrada registran codigo de respuesta BDN
Host “0”, que refiere que la transaccion fue procesada correctamente,

aprobando todos los pardmetros que se exige para cada transaccion, como es
la presencia fisica de la tarjeta Multired Global Débito en el ATM y la clave

-
-
-
—
: secreta ingresada es correcta.
Anexo No. 1
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Journal Electronico

Es un archivo que se genera en el ATM por medio de un agente de software,
el cual recopila todas las operaciones realizadas en el cajero automatico,
grabandolas en un archivo que es enviado, como accién del agente, a un
servidor de Journal. Para esto usa medidas de seguridad que lo protegen contra
la manipulacién del archivo y ademds se encripta la informacion para que esta

no pueda ser capturada durante su transmisién a dicho servidor.

En el aplicativo Journal Electrénico se aprecia que los veinte (20) retiros

cuestionados fueron efectuados con la presencia fisica de la tarjeta Multired
Global Débito 4214-1000-5888-1840 de la sefiora Doris Constantina Espejo
Estrada y no hubo errores durante las operaciones, pues se dispenso el dinero

requerido en cada oportunidad sin inconvenientes.

Anexo No. 2
Once (11) paginas
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| Journal
i qW400 y cn € el
. . roporcionada en el chm:lc : Y rentiR en
La m['og-:;ac(;g:l.nﬂingh que los veinte (20) retiros de dl{lcrgsf_:éap s et
ElcctnS(;“ p:almbamba se han realizado con la prcscnfla it Constantine
;\(T?t{rc; Global Débito 4214-1000-5888-1840 de la senora
' 1
Esl;laejo Estrada e ingreso de la clave secreta

la Tarjeta
2. Contrato Términos y Condiciones Generales p_ara el])l:,i(':sd:jonstanﬁna
.Multired Global Débito celebrado por la senora
Espejo Estrada con el BN el 28.06.2007

: €rminos
A continuacién se transcriben las cldusulas pemn.entes dellfceodm;?bi Sy
y Condiciones Generales para el uso de ‘la Tarjeta Mut Hda o oPol BN el
celebrado por la sefiora Doris Constantina Espejo Es c;'a S TECOPT e
28.06.2007 aplicables al presente caso, que fuera entregado
nuestro escrito de fecha 06.05.2015.

2. Uso de la tarjeta

“2.2 Toda operacién efectuada con la tarjeta requerira del E.:mpleo de tlaadz’ta‘:;
secreta, y se reputard indubitablemente efectuada, recon(?c1da y acep pos
EL CLIENTE, aun cuando su empleo fuese realizado poF tercer 'é
contraviniendo las condiciones contenidas en este contrato. El (;T_JEI\TY1
asume la obligacion de mantener la posesion fisica de la tarjeta, asi como la
absoluta confidencialidad de su clave secreta. Esta clave podré ser modlﬁf:ada
directamente por EL CLIENTE en las oportunidades y las veces que con.mdere
convenientes y mediante los mecanismos que para tal efecto tenga pre.v1stoi y
aprobados EL BANCO, los cuales EL CLIENTE declara conocer y aceptar.

“2.7 E1 CLIENTE asumir4 plena y total responsabilidad frente a EL BANCO
por el cuidado, uso, reserva y confidencialidad de la tarjeta y su respectiva
clave de seguridad. El nimero de la clave es secreta, personal e intransferible
y por lo tanto EL CLIENTE, asume las consecuencias de su divulgacion a
terceros, liberando a2 EL BANCO de toda responsabilidad que se derive. Toda
transaccion que se realice con la tarjeta y con la clave secreta de identificacion
personal se considerard valida, legitima y auténticamente realizada por EL
CLIENTE, sin necesidad de tomar otro resguardo o de realizar alguna otra

constatacion, aceptando EL, CLIENTE que no sera necesario acreditarle a EL
BANCO ni a terceros haber

‘ realizado la consulta o el haber dado
efectivamente la instruccién”

' Y
N _ _-f-.nll’ll““‘\“mm



6. Responsabilidad en caso de pérdida, extravio, hurto o robo de la tarjeta

a conservar diligentemente la tarjeta, a no
arjeta junto con su clave secreta y a

“6.1 EL CLIENTE se obliga
bilitar el uso de la tarjeta por

divulgar su clave secreta, a conservar lat
adoptar todas las medidas necesarias para imposi

terceros.”

17. Entrega de documentos
El articulo 17° de este contrato acredita que el tarjetahabiente en su momento
ial de carécter operativo y

declaré haber recibido por parte del Banco materi
aci6n suficiente, necesaria y apropiada

financiero conteniendo toda la inform
para realizar un uso adecuado de la tarjeta. Este material se encuentra incluso
en la carpeta informativa que recibi6 en el acto de suscripcién del Contrato.

Bl

Como consecuencia de lo expresado anteriormente, se infiere lo siguiente:

denominado Términos Yy Condiciones
a Multired Global Débito son claras al
debe usarse una Tarjeta de Débito y
ora Doris Constantina Espejo

1. Las disposiciones del contrato
Generalcs para cl Uso de la Tarjet
regular aspectos centrales de como
cudles son las responsabilidades de la sefl

Estrada.

formacién de la tarjeta por parte de terceros,

2. No es posible acceder a la in
descuido en el cuidado de la tarjeta y de

sin que no medie la divulgacién o
la clave personal de cuatro (4) digitos.

Las operaciones cuestionadas fueron realizadas por la sefiora Doris
reputan de su autorfa, toda vez que es la

Constantina Espejo Estrada. Se

tinica persona que debe mantener bajo cuidado la tarjeta Multired y la clave
secreta personal.

aciones constituyen actos negligentes por parte del cliente,
Iquier tipo de responsabilidad sobre el BN, por
legitimas y auténticas las operaciones
dad que el Banco de la Nacion tome

4. Este tipo de situ
excluyendo de tal forma cua
lo que se consideran validas,

cuestionadas por el cliente, sin necesl
otro resguardo o realice constatacion alguna.

5 En suma, el Banco de la Nacién no se hace responsable de las
fectuadas con cargo a la cuenta de la sefiora Doris

transacciones €
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cabo estas
Constantina Espejo Estrada, toda vez que para poder I‘IcV:ll' i;a Sigitacion
operaciones es necesario la ptilimcién de la tarjeta Multired Y
de la clave personal de cuatro (4) digitos.

to

6. La sciiora Doris Constantina Espejo Estrada acrf:dita que 'C“ B r:?;i‘; y

declard haber recibido por parte del Banco material de Faracter opesaria y

financiero conteniendo toda la informacion suﬁc!ente.M n;?re d. Este

apropiada para realizar un uso adecuado de- la tarjeta Mu lce.ci(lné
material se encuentra contenido en la carpeta informativa que recep

en el acto de suscripcion del Contrato Términos y Condiciones Generales
para el Uso de la Tarjeta Multired Global Débito.
Anexo No. 3

Seis (06) paginas

3.La responsabilidad del titular de la tarjeta de débito por Su
conservacién, uso y la confidencialidad de la clave secreta

Sobre la base de la informacién existente en el mercado, un CO}'IS.‘leldUI'
comprende que existe un riesgo en el empleo de las tarjetas de débito. Por
ejemplo, estd en aptitud de conocer que existe la posibilidad de que, al no
tener especial cuidado, terceras personas accedan a su tarjeta y clave secreta’y
realicen retiros y/o operaciones con ella, conforme sucedi6 en el presente

caso. Por este motivo, no se puede imputar como responsabilidad del Banco ‘:la ‘
falta de diligencia debida por parte de la denunciante que finalmente trajo

como consecuencia que terceros accedan a la informacion de su tarjeta y
realicen las operaciones cuestionadas.

En este sentido, el ORPS del INDECOPI en su Resolucion Final N° 197-
2012/PS2 sefiala que: “desde que la tarjeta es entregada al consumidor, es este
quien se encuentra en mejor posicion de evitar que se haga un uso fraudulento
de la misma. Asi, en caso de que se produzcan circunstancias que impliquen
un riesgo de uso indebido de su tarjeta, el consumidor debe reportarlo al
Banco o a la empresa financiera que le hubiera entregado dicha tarjeta para

que pueda adoptar los mecanismos de seguridad a su disposicion e impedir
que se realicen operaciones con cargo a éstas.”

En el presente caso el consumidor afectado omite reconocer que terceros
obtl%vieron informacién de la tarjeta de débito y accedieron a su clave secreta
debido a que no adopté las precauciones del caso sobre tenencia 3’1
confidencialidad de su tarjeta y clave, sin embargo, ha quedado evidenciado
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su conducta infractora y por ende su responsabilidad por falta de debida
6n que se ahonda mds si no comunicé oportunamente al BN Ia

porcionada a terceros de la cual habia sido victima.

A
N
A
N

cautela, situaci
informacioén pro
En esa linea, debe aplicarse el criterio establecido por la Sala de Defensa de la

-2000/TDC-INDECOPI, al sefialar que:

Competencia en la Resolucién N° 125
rte una tarjeta de crédito como robada, pérdida o
los consumos efectuados con dicha tarjeta fueron

extraviada, se reputara que
realizados por el titular de la misma, pues el Banco no tiene otra manera de
saber que el cliente no tiene la mencionada tarjeta en su poder”. Es por ello
es responsable de comunicar

que el titular de la tarjeta de crédito (o débito)
que corresponda el extravio o sustraccion

oportunamente a la entidad bancaria
i itar que se efectiien consumos en ella.

de ésta, bloqueando la misma para evi

el cambio de la clave de la tarjeta No. 4214-1000-5888-

)

En el presente caso,

1840 realizada el 01.09.2015 se efectud con posterioridad a las operaciones no
reconocidas, motivo por lo cual la responsabilidad por dichas operaciones le
Doris Constantina Espejo

corresponde directa y exclusivamente a la sefiora
Estrada, considerando que es €l quien se encuentra en mejor posicion para

conocer no solo la ubicacién de su tarjeta Multired sino lo que es mas grave la

clave secreta por ser de su creacion.

“(...) mientras no se repo

y

YYyyvini

pejo Estrada, es quien cuenta con los

Por tanto, la sefiora Doris Constantina Es
incentivos suficientes no solo para la posesion fisica de su tarjeta Multired

sino ademas la confidencialidad de su clave secreta.

De este modo, al ser el denunciante quien cuenta con las herramientas

necesarias para determinar si la tarjeta Multired y clave secreta se encuentra o

no en su esfera de dominio y, en consecuencia, s el responsable por su

custodia, no procede que la Sala de Defensa de la Competencia declare la

responsabilidad del BN por los las operaciones no reconocidas por la sefiora
que se dieron hasta antes del momento del

Doris Constantina Espejo Estrada, ;
cambio de la clave de su tarjeta No. 4214-1000-5888-1840 efectuada el

- 01.09.2015.

v
N

- --v"."""vv

7.01.2015 se adjunté el Informe EF/92.2070 No. 026-
vencién de

En nuestro escrito del 2

2015 del 21.01.2015 de nuestra Division Tratamiento y Pre
Fraudes, donde se informa, entre otros aspectos, queé el reclamo presentado por
la sefiora Doris Constantina Espejo Estrada corresponde a un fraude externo,

mediante la modalidad de sustraccién temporal de la tarjeta Multired Global
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Débito, presuntamente realizado por personas de su cnton;.g.]l 2 r 16.06.20 14,
cl'cctun'dos los retiros en forma sistematica desde el 27.04. el churidad
siendo el factor determinante la falta de ndupc!nn de mt:rlt (;lc T "
necesarias para prevenir la utilizacion de su tarjeta Por parte = - hsoluta
como la divulgacién de su clave secreta, situaciéon que
responsabilidad de la tarjeta habiente.
Anexo No. 4
Cinco (05) pidginas

"3 . " es de
4. No obligacién de las entidades financieras de monitorear patron

los clientes en el caso de las tarjetas de débito

La Sala de Defensa de la Competencia N° 2, mediante la Resolucién N ;3;33
2011/SC2-INDECOPI, emitida con fecha 06 de diciembre de 2011_,- e i
revocar la Resolucién N° 407-2011/CPC emitida por la Comision d
Proteccion al Consumidor, en el sentido que declaré fundada l'a de:nunma1
presentada por las sefioras Garcia Figueroa y Figueroa de Garc:}a.contr; g
Banco de Crédito del Peri S.A. y en consecuencia, la declaré infundada
debido a que las transacciones cuestionadas por las denunciantes s efectuaron
con el registro de la tarjeta débito y el ingreso de la clave secreta, Sin presentar
anomalia alguna o evidencia de fraude.

R

En este sentido, el criterio establecido por la Sala respecto a las medidas a
adoptarse para garantizar la seguridad de las transacciones efectuadas
mediante el uso de una tarjeta de débito una vez mas fue el siguiente: “De esta
forma, apreciados los medios probatorios aportados por el Banco, la Sala
considera que ha quedado acreditado que las operaciones anteriormente
) mencionadas, se realizaron en presencia fisica de la tarjeta y mediante el

empleo de la clave secreta, siendo que el denunciado cumplié con tomar las i
medidas de seguridad necesarias”,

Concluye el Tribunal del INDECOPI manifestando lo siguiente: “Al respecto,
este Colegiado considera que las transacciones efectuadas con la tarjeta de
débito de la denunciante no presentaban sefiales de fraude en la medida que
fueron realizadas sin exhibir anomalia alguna, mediante el empleo conjunto de

la tarjeta y clave secreta respectiva, no verificindose conducta inusual o
sospechosa”,

_‘;mmﬁ...'““‘&:

Con respecto al patrén de consumo, la Sala establece como criterio lo
. & “ 5 - - .
siguiente: “(...) esta Sala considera necesario agregar que, a diferencia de
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un endeudamiento por parte de los

donde existe
dad exclusiva del

lineas de crédito
consumidores, en las tarjetas de débito el dinero es de propie
anco no podria realizar un seguimiento de

titular de la cuenta, por lo que cl B

los retiros efectuados, ya que aquél puede decidir libremente el monto a
disponer, por lo que no s¢ podrian tener en cuenta patrones de consumo, mas
aun considerando que no existe norma sectorial alguna que obligue a las

entidades bancarias a efectuar un monitoreo de los patrones de consumo en
caso de uso de tarjetas de débito”.

en la Resolucién N° 3371-2011/SC2-INDECOPI,
de propiedad tinicamente del titular de la

cuenta, siendo esto asi, el Banco no podia realizar un seguimiento a los retiros
efectuados, el titular de la cuenta es quien decide libremente respecto al monto
a disponer, por este motivo, no pueden tomarse €n cuenta los patrones de
consumo. Ademds no existe norma alguna que obligue a los Bancos a realizar
monitoreo de patrones de consumo en el caso de uso de tarjetas de débito.

ortante tener en consideracién lo sefialado por la
n al Consumidor en la Resolucién No. 783-
2013, citada en el numeral 39 la Resolucion

Como bien lo indicé la Sala,
en las tarjetas de débito el dinero es

Sobre este aspecto es imp
Sala Especializada en Proteccid
2013/SPC-INDECOPI del 26.03.
Final No. 1138-2014/CC1, al expresar lo siguiente:

“24. A mayor abundamiento, esta Sala considera necesario precisar, conforme
que a diferencia de las lineas de

a lo sefialado en anteriores pronunciamientos,
de los consumidores, en las

crédito donde existe un endeudamiento por parte
el dinero es de propiedad exclusiva del titular de la cuenta,

tarjetas de débito

por lo que el Banco no podria- realizar un seguimiento de los retiros y

transferencias efectuados, ya que aquel puede decidir libremente el monto a
rian tener en cuenta patrones de consumo, mas

disponer, por lo que no se pod
te norma sectorial alguna que obligue a las

aun considerando que no exis
entidades bancarias a efectuar un monitoreo de los patrones de consumo en

caso de uso de tarjetas de débito”

Asimismo, el numeral 41 de la Resolucién Final No. 1138-2014/CC1 informa

lo siguiente:

“41. En este sentido, se puede determinar que el Banco no se encuentra
obligado legalmente a validar las operaciones realizadas por el sefior
Veldsquez conforme a su comportamiento habitual de consumos. Ello, aunado
a que no obra en el expediente medio probatorio alguno que permita acreditar
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ida de
A " . ida medida
que ¢l proveedor denunciado ofrecio al consumidor 12 referi

seguridad.”

esente caso por lfl Sala
del principlo de

Titulo Preliminar de

Este mismo criterio, corresponde ser aplicado en el pr
de Defensa de la Competencia, en cumplimiento
predictibilidad, previsto en el articulo 1.15 del art. IV del
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

y Seguros sobre

. - ; i i Banca
5. Disposiciones de la Superintendencia de acion de las

medidas de Seguridad referidas el monitoreo y la real
operaciones de Tarjetas de Crédito y Débito.

Apuntala en favor del andlisis realizado en el punto anterim',_l"f1 Resollfclcclin
No. 6523-2013 de fecha 30.10.2013 mediante la cual la Supermtendet’lc'la e
Banca, Seguros y AFP aprueba el Reglamento de Tarjetas de Crédito ¥y
Débito, ha dispuesto en la Cuarta Disposicién Final y Transitoria que el plazo
de adecuacién para implementar las medidas de seguridad regpecm aj
monitoreo y la realizacién de las operaciones indicadas en el articulo 17_
vence el 31.12.2014, por lo que el BN recién se encuentra obligado 2 cumplir
con esta disposicion a partir del 01.01.2015.

Anexo No. 5

Catorce (14) paginas

6. Consideraciones Finales

El Banco de la Nacién no ha infringido los articulos 18° y 19° del Cédigo_ qe
Proteccién y Defensa del Consumidor, mas bien ha prestado un servicio
idéneo y de calidad al esperado por el consumidor.

El Banco de la Nacién no incumplié con el deber de idoneidad y de calidad,
debido a su correcta actuacién de acuerdo a la operativa y la normatividad
aplicable al caso, ha tomado las medidas de seguridad pertinentes y con los
términos contractuales a que se comprometié con la sefiora Doris Constantina
Espejo Estrada.

En suma, el Banco ha prestado un servicio idéneo y de calidad a la sefiora
Doris Constantina Espejo Estrada.

Como consecuencia de los fundamentos expresados en nuestros escritos
presentados a la Comisién con fechas 21. y 27.01. y 06.05.2015 y en el
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documento, corresponde a la Sala de Defensa de la Competencia
lucién Final No. 01031-2015/CC1 que declara fundada
por la sefiora Doris Constantina Espejo Estrada.

presente
dejar sin efecto la Reso
la denuncia interpuesta

POR TANTO:

Sirvase usted sefior Presidente de la Comision de Proteccion al Consumidor
No. 1 — Sede Central admitir el presente recurso y €n su oportunidad elevarlo
a la Sala de Proteccién al Consumidor a fin de que resuelva la presente

apelacion.

San Isidro, 04 de agosto del 2015

Incluso: cincuenta ocho (58) paginas



JOURNAL ELECTRONICO

Nombre de la Titular:

Direccién del Cajero Automitico:

Numero de la Tarjeta:

Numero de Cuenta de Ahorros:

Doris Constantina Espejo Estrada
Jirbn Huamachuco $26
A4214-1000-5888-1840
4033-9155-73

- Pomabamba

N*® FECHA MONTO DE RETIRO
1 27/04/2014 800.00
2 28/04/2014 500.00
3 10/05/2014 400.00
4 12/05/2014 100.00
5 15/05/2014 500.00
6 16/05/2014 800.00
74 17/05/2014 800.00
8 17/05/2014 400.00
9 18/05/2014 1,500.00
10 19/05/2014 1,500.00
11 20/05/2014 1,500.00
12 03/06/2014 1,500.00
13 04/06/2014 1,500.00
14 05/06/2014 800.00
15 06/06/2014 1,500.00
16 07/06/2014 1,500.00
17 10/06/2014 1,500.00
18 . 11/06/2014 1,500.00
19 13/06/2014 1,000.00
20 16/06/2014 1,000.00
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REGISTRO NRO. 899332

RETIRO: S/. 20.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346064760

ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL s/. 24.94
S.DISPONIBLE S/.4.94

27/04/14 06:36:08
9333 CARD INSERTED: 4214100058881840

27/04/14 06:36 S1ADB789
TARIJETA: 4214100058881840

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899334

RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL S/.29,382.11
S.DISPONIBLE S/.28,582.11

9335 CARD INSERTED: 4214100096421807
27/04/14 06:37 S1ADB789
TARJETA: 4214100096421807
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

RETIRO: S/. 20.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04347304684

ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL S/.180.09
S.DISPONIBLE S/. 159.59 .

ot a

0276 CARD INSERTED: 4214100058881840
28/04/14 06:54 S1ADB789

i TARJETA: 4214100058881840

' JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890277

RETIRO: S/. 500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOQS : 00 00 00 05

—
—2
——
o}
g S.TOTAL S/.28,582.11
'}
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S.DISPONIBLE S/. 28,082.11

28/04/14 07:00:06
0278.CARD INSERTED: 4214100099312086 %

28/04/14 07:00 S1ADB789
TARJETA: 4214100099312086
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890279



DE CTA AHORRO SOLES: 04341176552
ENTREGADOS : 00 00 01 00
S.TOTAL  S/.317.97
S.DISPONIBLE S/. 217.47
10/05/14 19:09:21
7632 CARD INSERTED: 4214100058881840
10/05/14 19:09 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JIR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 8976‘?%—
RETIRO: S/. 400.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 04 00
S.TOTAL S/.27,587.23
S.DISPONIBLE S/. 27,187.23
’ 10/05/14 19:10:29
7634 CARD INSERTED: 4334660245173000
10/05/14 19:10 S1ADB789
TARJETA: 4334660245173000
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897636
RETIRO: S/. 200.00

i ..@QQI!("“_L

REGISTRO NRO. 898386
RETIRO: S/. 100.00

DE CTA ?722: 04371203007
ENTREGADOS :

S.TOTAL

S.DISPONIBLE

1006 - TRANSACCION DENEGADA

-

12/05/14 10:50:21

8387 CARD INSERTED: 4214100058881840
12/05/14 10:50 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 898388

RETIRO: S/. 100.00 .

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 01 00

S.,TOTAL  S/.27,187.23
S.DISPONIBLE S/.27,087.23

12/05/14 11:04:12

8389 CARD INSERTED: 4214100085835694
12/05/14 11:04 S1ADB789

TARJETA: 4214100085835694
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 898390




o

DE CTA AHORRO SOLES: 04341112023
ENTREGADOS : 00 01 00 00

S.TOTAL 5/.453.98
S.DISPONIBLE S/. 433.48

15/05/14 20:41:48
9812 CARD INSERTED: 4214100058881840

15/05/14 20:42 S1ADB789
TARIETA: 4214100058881840
IR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899813

RETIRO: S/. 500.00 .~ .

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADQS :
S.TOTAL S/. 0.CO

S.DISPONIBLE S/. 0.CO
61 - TARJETA/CUENTA EXCEDIQ LIM. DEW/D

15/05/14 20:42 S1ADB789
TARIJIETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899814

RETIRO: 5/. 100.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS :

ENTREGADOQS : 01 01 00 00
S.TOTAL S/. 1,216.09
S.DISPONIBLE S/. 1,185.59

16/05/14 19:21:58
0340 CARD INSERTED: 4214100058881840

16/05/14 19:22 S1ADB789

" TARIETA: 4214100058881840

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 850341

RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORROQ SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 08 00

S.TOTAL S/.27,480.46
S.DISPONIBLE S/. 26,680.46

[rpep———

16/05/14 19:22:42
0342 CARD INSERTED: 4214100058881840

16/05/14 19:22 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890343

RETIRO: S/. 800.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573




CTA AHORRO SOLES: 04346306136
ENTREGADOS : 00 00 05 00

G.TOTAL  S/.507.74
S.DISPONIBLE S/.7.74

17/05/14 09:39:25

0455 CARD INSERTED: 4214100058881840
17/05/14 09:39  S1ADB789

TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 890456

RETIRO: S/. 800.00 /

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 08 00

STOTAL  S/.26,680.46

S.DISPONIBLE S/. 25,880.46

17/05/14 09:44:12

0457 CARD INSERTED: 4214100100443854
17/05/14.09:44 S1ADB789
TARJETA: 4214100100443854
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890458

CONS. MOV

" TOTAL  S/.95.28

S.DISPONIBLE S/.74.68

17/05/14 20:36:43

0793 CARD INSERTED: 4214100058881840
17/05/14 20:36 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCQ 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890794

RETIRO: /. 400.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 04 00

S.TOTAL  S/.25,880.46
S.DISPONIBLE S/. 25,479.96
17/05/14 20:57:27

0795 CARD INSERTED: 4214100099312086
17/05/14 20:57 S1ADB789
TARJETA: 4214100099312086
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890796

RETIRO: S/. 100.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04371259304

L ama &!%*ii
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ENTREGADOS : 01 02 01 01

S.TOTAL  S/.1,336.85
S.DISPONIBLE S/. 1,086.85

18/05/14 06:36:57
0806 CARD INSERTED: 4214100058881840

18/05/14 06:37 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890807

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL S/. 25,479.96
S.DISPONIBLE S/. 23,979.41
18/05/14 06:37 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRQ. 890808

RETIRO: S/. 1,500.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS :

RETIRO: S/. 100.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346019989

ENTREGADQS : 00 00 01 00
STOTAL  S/.123.14
S.DISPONIBLE S/.23.14

19/05/14 11:33:33

1554 CARD INSERTED: 4214100058881840

19/05/14 11:33  S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRC NRO. 891555

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.23,979.41
S.DISPONIBLE S/.22,471.36

o

19/05/14 11:34:20

1556 CARD INSERTED: 4214100085194761

19/05/14 11:34 S1ADB789
TARJETA: 4214100085194761
JRRHUAMACHUCO 526 ANCASH
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RETIRO: S/. 200.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04346023592

ENTREGADOS : 00 00 02 00

S5.TOTAL s/. 201.85

S.DISPONIBLE S/. 1.85

30/05/14 12:53:34

2413 CARD INSERTED: 4214100058881840
S1ADB789

20/05/14 12:53
TARJETA: 4214100058881840

JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 892414 .
00

RETIRO: §/. 1,500.
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.22,471.36
S.DISPONIBLE S/. 20,963.31

—

20/05/14 12:55:42
2415 CARD INSERTED: 4214100111120715

20/05/14 12:55 S1ADB789
TARJETA: 4214100111120715
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 892416

S.DISPONIBLE
1030 - CUENTA ORIGEN INVALIDA

-

03/06/14 07:07:53 -
4880 CARD INSERTED: 4214100052656784

03/06/14 07:08 S1ADB789
TARIETA: 4214100052656784
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 894881

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04346076254

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL S/. 3,047.19
S.DISPONIBLE S/.1,547.14

03/06/14 07:10:55 !
4882 CARD INSERTED: 4214100058881840

03/06/14 07:11  S51ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 894883 .
/

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.20,967.55
S.DISPONIBLE S/. 19,467.50

B s N
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DE CTA AHORRO SOLES: 04346312322

ENTREGADOS : 00 00 08 00
S.TOTAL  S/.1,036.23
S.DISPONIBLE S/.236.23

04/06/14 07:17:49

5380 CARD INSERTED: 4214100058881840
04/06/14 07:17 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 895381

RETIRO: S/. 1,500.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADQOS : 00 00 15 00

S.TOTAL  S/.19,467.50
S.DISPONIBLE S/.17,967.45

) s

i 04/06/14 07:22:52
5382 CARD INSERTED: 4214100084156274

04/06/14 07:23 S1ADB789
TARJETA: 4214100084156274
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
~REGISTRO NRO. 895383

05/06/14 19:36:09

6315 CARD INSERTED: 4214100058881840
05/06/14 19:36 S1ADB789

TARIETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 896316

RETIROQ: S/. 1,500.00 5
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573 ; ) 1¢

i
Ll e

=9
=
—
-2
— ). ENTREGADOS:
_ o
=)
=)
=
2]
]
2
4
)
l

S.TOTAL S/. 0.CO
S.DISPONIBLE S/. 0.CO
61 - TARJETA/CUENTA EXCEDIO LIM. DEW/D

05/06/14 19:36 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 896317

RETIRO: S/. 800.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS :-00 00 08 00

S.TOTAL  S/.17,967.45
S.DISPONIBLE S/. 17,167.45



ENTREGADOS : 00 00 0100

STOTAL  S/.101.41
S.DISPONIBLE S/. 1.41

————

4 07:58:56 "
ggégﬁg RD INSERTED: 4214100058881840
06/06/14 07:59 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 896389
RETIRO: §/. 1,500.00 »
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL S/.17,167.45
S.DISPONIBLE S/.15,662.40

06/06/14 08:01:36

5390 CARD INSERTED: 4214100089742995
06/06/14 08:01 S1ADB789

TARJETA: 4214100089742995
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 896391

RETIRO: S/. 100.00

ENTREGADQS : 00 00 04 00

S.TOTAL  S/.1,737.45

S.DISPONIBLE Sf. 1,335.45

07/06/14 09:11:36 '

?184 CARD INSERTED: 4214100058881840
07/06/14 09:11 S1ADB78S
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897185

RETIRO: S/. 1,500.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 00

S.TOTAL  S/.15,662.40
S.DISPONIBLE S/. 14,154.85
07/06/14 09:12:32

7186 CARD INSERTED: 4214100079159226
07/06/14 09:12 S1ADB789
TARJETA:'4214100079159226
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 897187

CONSULTA

DE CTA AHORRO SOLES: 04341106511
S.TOTAL  S/.330.17




DE CTA AHORRO SOLES: 04346005160

ENTREGADOQS : 00 00 10 00

S.TOTAL  S/.1,400.06
S.DISPONIBLE S/.400.01

10/06/14 10:00:14
9002 CARD INSERTED: 4214100058881840

10/06/14 10:00 S1ADB789%
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH

REGISTRO NRO. 8990(}/3/'

RETIRO: S/. 1,500.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 15 00
S.TOTAL  S/.14,154.85
S.DISPONIBLE S/. 12,646.80

——

10/06/14 10:03:38
5004 CARD INSERTED: 4214100093912261

10/06/14 10:04 S1ADB789
TARJETA: 4214100093912261
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. B99005

RETIRO: S/. 50.00.
DE CTA AHORRO SOLES: 04043853207

11/06/14 09:11:35
9414 CARD INSERTED: 4214100058881840

11/06/14 09:11 StADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 899415

RETIRO: S/. 1,500.00

DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573
ENTREGADOS : 00 00 15 00

STOTAL S/, 12,646.80
5.DISPONIBLE /. 11,138.75

i i
*a _,:_




13/06/14 16:33:37
0585 CARD INSERTED: 4214100058881840

13/06/14 16:33 S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840
JR.HUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO. 890586

RETIRO: S/. 1,000.00
DE CTA AHORRO SOLES: 04033915573

ENTREGADOS : 00 00 10 00
STOTAL  S/.12,031.98
S.DISFONIELE S/.11,026.48

16/06/14 10:11:07
2397 CARD INS:RTED 4214100058881840

15!06{14 i0:11 . S1ADB789
TARJETA: 4214100058881840 -
JRHUAMACHUCO 526 ANCASH
REGISTRO NRO: 892398

RETIRO: S{ 1,000 00 - !

DE CTA AHGRRO SOLEST: 040339155?3

[l

ENTREGADOS: 00004000 - 1o blle

S T(}TAL -§].44, 0?_648
S.DISPONIRLE:S/. 10 020, 93

LT T

=y
P v




A A A N X 7 ¢ [,

REPORTE PROT SW400

Nombre de la Titular:

Direccién del Cajero Automatico:

Nimero de la Tarjeta:

Nimero de Cuenta de Ahorros:

Doris Constantina Espejo Estrada
Jirdn Huamachuco S26 - Pomabamba
4214-1000-5888-1840

4033-9155-73

Nimero de Cajero: S1ADB789
Estado de Operacién: BON HOST 0
N° FECHA MONTO DE RETIRO
1 27/04/2014 800.00
2 28/04/2014 500.00
3 3 10/05/2014 400.00
a 12/05/2014 100.00
5 15/05/2014 500.00
6 16/05/2014 800.00
7 17/05/2014 800.00
3 17/05/2014 400.00
9 18/05/2014 1,500.00
10 - 19/05/2014 1,500.00
11 20/05/2014 1,500.00
12 03/06/2014 1,500.00
i 04/06/2014 1,500.00
14 05/06/2014 800.00
15 06/06/2014 1,500.00
- 07/06/2014 1,500.00
17 10/06/2014 1,500.00
18' 11/06/2014 1,500.00
19 13/06/2014 1,000.00
20 16/06/2014 1,000.00

San Isidro, 04 de Agosto de 2015_ B

Tyemy ey
AL, \'J



-
):"}7 Banco de la Nacion e,
Reporte SW400
04033915573 s 999 RET |

S1ADB789 10:11:25 06/16 4214100058881840
s/. 1,000.00 ATM 892398 200 S/. .00 BDMN Host 0 *
Explicacién Reporte Prot SW400 - ’
S1ADB789 Marca del ATM y Numero del Cajero. ’
10:11:25 Hora, minutos y segundos de la operacion.
06/16 Mes y dia de la operacion. &
4214100058881840 Numero de Tarjeta utilizada. -
04033915573 Numero de Cuenta de Ahorros. o
s 999 No aplica (campo consulta de Cuenta de Ahorros).
RET Monto retirado: S/. 1 000,00. >
ATM 892398 Trace (Numero de Registro) 892398. L
Registro de Transferencia Financiera. P
s/, 00 No aplica (campo que se utiliza transferencia).

Campo donde se registran el estado de la operacién, en
este caso el codigo “0" cuya interpretacion es
operacion normal, vale decir, operacion satisfactoria
con empleo de tarjeta y clave.

BDN Host O
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PETENCIA
SA DE LA COM
HRIUEAL eggi;E:RDPIEDAD INTELECTUAL

idor
Sala Especializada en Proteccién al Consum

!
RESOL UCION 2289-201NSPC—INDECOP

EXPEDIENTE 0963-2014/CC1

MIDOR -
PROCEDENCIA . COMISION DE PROTECCION AL CONSU
SEDE LIMASURN° 1 .

CEDIMIENTO :  DE PARTE oA
ggguncmmt—: . DORIS CONSTANTINA ESPEJO ESTRA
DENUNCIADO . BANCO DE LA NACég\l\/llCIo

+  IDONEIDAD DEL S "
XQ;EITI!)}:D . OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARI

SUMILLA: Se revoca la resolucién venida en grado emitida po;lauioc;:lcs’;org
de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1, en el ext're(;" I qse declara
fundada la denuncia contra Banco de Ja Nacién; Y, refon’nan o ;iéo 165 oel
infundada la misma por presunta infraccién de !o's artlcu!o; bor y cedads
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al N d qefectivo
acreditada la validez de las veinte (20) operaciones de retiro de
realizadas con cargo a la cuenta de ahorros de la consumidora.

Lima, 22 de junio de 2016

ANTECEDENTES

1. El 10 de octubre de 2014, la sefiora Doris Constantina Espejo Estrada (en

+ adelante, la sefiora Espejo) denuncié a Banco de la Nacion® (en. adelante,oel
Banco) ante la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1

(en adelante, la Comisién) por presunta infraccion de la Ley 29571, Codigo

de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Cddigo),
manifestando lo siguiente:

() Era ftitular de 'la buenta de ahorros N° 4-0**-****73 |a cual era
administrada por la entidad financiera y en la que deposité un importe
total ascendente a S/. 20 657,00;

(i) la mencionada cuenta estaba vinculada a la tarjeta Multired Global
Débito N° 4214-10**-****-1840;

(i) por motivos de seguridad, no efectuaba retiros de dinero en cajeros

automaticos, siendo que en todo momento contaba con su tarjeta de

débito, asi como la respectiva clave secreta:

durante el 27 de abril al 16 de junio de 2014 se efectuaron operaciones
fraudulentas tales como retiros con la sefialada tarjeta de débito -puesto
que dicho instrumento fue clonado-, sin: que el proveedor haya
adoptado las medidas de seguridad y monitoreo de tales transacciones
inusuales o sospechosas:

(iv)

(v) aun cuando interpuso un reclamo contra el denunciado, dando cuenta

RUC: 20100030595, Domicilio: Av. Republica de Panama N*

2 3664 - Urb. Limatambo, Distrit
Provincia y Departamento de Lima, e fasSam i,

Publicado el 2 de septiembre de 2010 en el diario ofi

icial El Peruano. Entrd en vigencia a los 30 dias calendario,
M-SPC-13/1B 110
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE 1.4 COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION D
Calle De la Prosa 104, San Borja,

L E LA PROPIEDAD
Lima 41 - Peril / Telf: 224 7800 ) INTELECTUAL

e-mail; postmaster @indecopi.gob.pe / Web; www.indecopi.gob.pe
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y

DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especlalizada en Protecclén al Consumlidor

RESOLUCION 22!9-201USPC-INDECOFI

EXPEDIENTE 0963-2014/CC1

de lo ocurrido, este se limitd a senalar que las transaccior?es no
reconocidas se efectuaron con el empleo de la tarjeta de débito y el
ingreso de la clave secreta personal sin acreditar la validez de las
operaciones mediante los instrumentos pertinentes;

(vi) solicité a la autoridad que disponga lo siguiente: (a) 'a devolucion de
S/. 20 657,00; (b) la sanci6n contra el denunciado por no cumplir con su
deber de deteccion de operaciones inusuales y sospechosas; Y, (c) 15_3
condena al pago de las costas y costos del procedimiento; v,

(vii) las cuestionadas operaciones involucraban etl importe de S/. 20 657,00

' y se encontraban detalladas en el siguiente cuadro:

3 N° Fecha Hora : ATM \ Monto S. j
1 27/O4I2d14 06:36:22 ATM 0789-Pomabamba 800,00 J
2 28/04/2014 06:54:43 ATM 0789-Pomabamba \ 500,00 J
3 10/05/2014 19:09:33 ATM 0789-Pomabamba \ 400,00 \
4 12/05/2014 10:50:36 ATM 0783-Pomabamba ‘l 100,00 \
5 15/05/2014 18:42:28 ATM 0789-Pomabamba ‘ 500,00 4\
6 16/05/2014 19:22:13 ATM 0789-Pomabamba \ 800,00 J
7 17/05/2014  20:36:56 - ATM 0789-Pomabamba \ 400,00 \
8 17/05/2014 09:39:42 ATM 0789-Pomabamba \ 800,00 \
9 18/05/2014 06:37:09 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 \
) 10 19/05/2014 11:33:49 ATM 0789-Pomabamba ‘ 1 500,00 \
) 11 20/05/2014 12:53:46 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 J
12 03/06/2014 07:11:05 ATM 0789-P0mabamb84\ 1 500,00 \
13 ) 04/06/2014 07:17:59 ATM 0789-Pomabamba 1 500,00 J

15 06/06/2014 07:59:06 ATM 0789-Pomabamba 1 500,00

\ s
|
1500,00 J

14 05/06/2014 19:36:45 ATM 0789-Pomabamba \ 800,00

16 07/06/2014 09:11:45 ATM 0789-Pomabamba

17 10/06/2014 10:00:24 ATM 0789-Pomabamba 1 500,00 \

18 11/06/2014 09:11:47 ATM 0789-Pomabamba 1 500,00 \

19 13/06/2014 16:33:54 ATM 0789-Pomabamba 1 000,00 \

20 16/06/2014 10:11:07 ATM 0789-Pomabamba 1 000.60 \
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scrito de defensa, el Banco sefalé lo siguiente:

2. Ensue

tenfa el deber de

u calidad de tarjetahablente. | iase secreta

() La seriora Espejo, en s n reserva s

custodiar su tarjeta de débito y cor}serw.ar e
_de acuerdo a lo pactado con su enlldafi-. R ol empleo

(i) las veinte (20) operaciones controvertidas 45 ) geere. 840  sacumento
de la tarjeta Multired Global Débito 'N° 421' - < ingraso de s clade
otorgado y custodiado por la usuaria-, asi com

secreta correspondiente; ; al electronico no sé
(iii) tal como podia ser verificado en los Te jranios jdourlr;\é transacciones no
produjeron fallos o errores en la validacion dé

reconocidas; i se
) (iv) de acuerdo a lo estipulado contraCtualfjf’lentf?r. ladénﬁzri:zgtaa da
encontraba obligada a mantener la posesion fisica o 2T e
débito, asi.como mantener la absoluta conﬁdenmahdad e
secreta; .

(v) en caso terceras personas obtuviera dicha informac

} un acto de negligencia por parte de la usuaria,

(vi) las transaccigngs efectuagas con el ingreso de la clave §ecreta se
consideraban como validas, legitimas ¥ auténticamente re:a'hzads_is: por
la cliente sin necesidad que su empresa realizara constatacion adicional
alguna; A , .

(vii) las medidas de seguridad adoptadas por su entidad involucraban que
su sistema informatico se encargara de autenticar la clave secreta
pertinente, la misma que era creada por la propia cliente, siendo de su
exclusiva responsabilidad;

(viii) .la clonacion de la tarjeta de débito de la sefiora Espinoza solo hubiera
sido factible, en caso se hubiera realizado un uso negligente de dicho
instrumento, por parte de la titular; ' .

(ix) en caso la sehalada tarjeta de débito hubiera sido sustraida, la clienté
tenia que reportar dicho siniestro a su empresa;

(x) no existia norma legal que lo conminara a monitorear las operaciones
realizadas mediante la utilizacion de tarjetas de débito, a la oportunidad
de ocurridos los hechos materia de denuncia; v,

(xi) no se encontraba obligado a contar con videos ni grabaciones de sus
cajeros automaticos. ‘

i6n, se trataria de

)
J

P_or .Resolucién 1031-2015/CC1 del 15 de julio de 2015, la Comision emitio el
siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré infundada la denuncia’ contra el Banco, por infraccion de los

articulos 18° y 19° del Cddigo, al no haber quedado acreditada la
clonacion de la tarjeta Multired Global Débito de la interesada; -

declar6 fundada la denuncia contra el Banco por infraccién de los

(if)
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“(iv) ordend al proveedor d

J sy

(iv) todos los retiros se almacena

(v) en el campo BDN Host

- (vi) sienla transaccion se registraba en e

(vii) los reportes PROT Sw400d

100344

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
YDELA PROPIEDAD INTELECTUAL
(] Elplcllh'tldl en Protecclén al Consumidor

259-201’6/5PC--'NDECOP!

Sal
RESOLUCION 2
EXPEDIENTE 0963-2014/CC 1

artfculos 18° y 19° del Cédigo, al no haber quedado ac_reditado' que
autorizé validamente las veinte (20) operaciones de retiro de dinero
cuestionadas por la sefiora Espinoza, sancionandolo con una multa de

(iii) ordené al denunciado como medida correctiva que, dentro del plazo de
cinco (05) dias habiles contados a partir del dia siguiente de notificada
la referida resolucion, cumpla con devolver S/. 20 657,00,

correspondientes a los veinte (20) retiros con cargo a la cuenta de

ahorros no reconocidos por la sefiora Espejo; ¥»
e servicios financieros el pago de las costas del
g/. 36,00 a favor de la sefora Espinoza.

procedimiento ascendentes a
olucion 1031-2015/CC13,

El 5 de agosto de 2015, el Banco apeld la Res

sefalando lo siguiente:
dinero en efectivo debian ingresar

() Cuando sus clientes deseaban retirar
su tarjeta Multired Global Débito en el ATM e ingresar su clave secreta
de cuatro (04) digitos;
(i) todas las transacciones
como los posibles errores gué p
quedaban registrados; _ .
(iiiy para la administracion de su red de cajeros automaticos, el Banco
contaba con dos (02) computadoras STRATUS, en las cuales residia la
aplicacion ESP/LINK que permitia la conexion de los cajeros
autométicos con dichas computadoras, realizando la comunicacion con
el HOST de estas, a través del cual se autorizaba las operaciones de

retiros;
ban en una base de datos, generando los

reportes de transacciones _tal como era el reporte Prot. SW400-, en el
que figuraban los detalles de las transacciones y el codigo de
respuesta, los cuales se encontraban definidos en la aplicacion
ESP/LINK del computador Stratus;

0 se registraba el estado de la operacion y
cuando se empleaba el codigo 0" debia interpretarse que Ia operacion
era normal, esto es, se trataba de una operacion satisfactoria en la que

se habia empleado la tarjeta’y clave secreta;
| campo BDN Host cualquier otro

ba que la operacion solicitada por el

e cajeros, asi

que se realizaban en su red d
te su gestion

udieran ocurrir duran

cédigo diferente a cero significa

cliente habia sido denegada;
e las veinte (20) operaciones cuestionadas

bah cédigos de respuesta BDN Host 0; por

por la sefiora Espejo registra
o todos los parametros

lo que fueron procesadas validamente, aproband

3

=9
=9
”.
=9
=9
[ J
4
9
P
e
2 J
1
»

b

)

)

)

M-SPC-13/1B
INSTITUTO NACIONAL DE DE

Complementado mediante escrito presentado el 7 de agosto de 2015.

4110

FENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTE CCION DE LA PROPIEDAD
?Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii /Telf.: 224 7800
e-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

INTELEGTUAL



IDOILS

ETENCIA

EFENSA DE LA COMP
TR 3%2!.‘ PROFIEDAD INTELECTUAL
cclén al consumlidor

il

I. };I‘J{(‘Jﬁ“ ! \ W
ORI A

fEan i

"
"Hn

\E \delF:gJ‘
YRS

'»"'.' Ak
3 N[N B et
s

L{.u»‘unl;.;;|'-n.;.: EXPED'ENTE 0951_201JICCT

Sale F..lp.c.'lh‘lldl en Prole
RESOLUCION 2209-201HSPC-INDECOP1

L]

exigidos como era la presencia fisica de la larle“:aM”“"ed Global Débito
en el ATM y el ingreso correcto de la clave zecr'lt‘eér;ninos y Condiciones
g s disposlclonesl (E]el ?mu;a%rfgzmﬁﬁeg Global Débito establecian
ara el Uso de :
S:paer;ﬂﬁ?ezémo debia utilizarse una tarjeta de débito y cudles eran las
responsabilidad de la interesada, .
(ix) no pera posible acceder a la informacion de Ia_tarjeta I?Oéu%aaréeo gz
terceros sin que mediara la divulgacion o descu:dfl 'en .e
dicho instrumento y de la clave personal de cuatro digitos; Esnel
(x) las operaciones controvertidas fueron realizadas por 1a senora £5 dp:tj)ci)é
reputandose de su autoria, toda vez que era Ia’ tinica persona que -

3 mantener bajo su cuidado la tarjeta de débito y la clave sec

’ ersonal, ) ) =g

(xi) ge no procurar la reserva de dicha informacion, dlChE.l situacion se
constituia como un acto negligente por parte de la usuaria, excluyendo
_de tal forma- cualquier tipo de responsabilidad sobre el Banco; por lo
que se consideraban como validas, legitimas .Y auténticas las
transacciones no reconacidas por esta sin necesidad que el proveedor
haya empleado constatacion adicional alguna; ) .,

(xii) la cliente admiti6 thaber recibido del denunciado toda la informacion
suficiente, necesaria y apropiada para realizar un uso adecuado de su

" tarjeta Multired Global Débito, lo cual se encontraba contenido en la
carpeta informativa que recepciond en el acto de suscripcion del
Contrato Términos y Condiciones Generales para el Uso de la Tarjeta
Multired Global Débito;,

(xiii) la consumidora omitié reconocer que terceros: obtuvieron informacién de
la tarjeta de débito, accediendo a su clave secreta, dado que no adopto
las precauciones del caso sobre la tenencia y confidencialidad de su
tarjeta y clave secreta, siendo que no comunicd ello a su empresa;

(xiv) los retiros controvertidos se dieron con anterioridad al cambio de la
tarjeta Multired Global Débito concedida inicialmente a la usuaria; vy,

(xv) su entidad no podia realizar un seguimiento respecto a los retiros
efectuados, toda vez que era la fitular de la cuenta quien decidia
libremente el monto a disponer, no pudiendo tomar en cuenta los
patrones de consumo, siendo que -ademas- no existia norma alguna
que obligara a su empresa a realizar un monitoreo de patrones de
consumo, en el caso de uso de tarjetas de débito.

El 23 de marzo y 22 de junio de 2016, la denunciante presenté escritos
- absolviendo el recurso impugnativo de la entidad, reiterando lo expuesto
durante el desarrollo del presente procedimiento e indicando basicamente
que la entidad debia mantener un sistema de seguridad relacionado a su
tarjeta de débito administrada por tal ermpresa que permitiera monitorear y
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Sala

i

al : . s .
ertar sobre las operaciones inusuales desarrolladas con dicho instrumento.
go{ su parte, el 12 de noviembre de 2015, la sefiora Espinoza solicité a l1a
ala que convoque a las partes a una Audiencia de Informe Oral. En tal
sentido, se convoco a una audiencia de informe oral con fecha 22 de junio de
sistencia de las partes.

2016, la misma que no se llevé a cabo por ina
spinoza no ha apelado el

7. Cabe sefialar que en tanto la sefiora E
5n que declaro infundada la denuncia contra el

pronunciamiento de la Comisio

Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, al no haber
‘quedado acreditada la clonacion de la tarjeta de débito de la interesada, el
mismo ha quedado consentido. Por lo qué esta Sala tnicamente analizara
los cuestionamientos efectuados por el Banco a través de su recurso

impugnativo.

2

R

ANALISIS
Sobre el deber de idoneidad

one que la idoneidad debe ser entendida como
e el consumidor esperay lo que efectivamente
le hubiera ofrecido, 1a publicidad e informacion
o alas circunstancias del caso. A
| proveedor responde por

cidos.

8. Ei articulo 18° del Codigo disp
la correspondencia entre lo qu

recibe, en funcién a lo que se
transmitida, entre otros factores, atendiend
su vez, el articulo 19° del citado Cadigo indica que €

la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofre

a norma, los proveedores tienen el d
frecidos en las condiciones acordadas o en las

condiciones qu€ resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
o circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacién del
. servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

10. El supuesto de responsabiiidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a. éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el

eber de brindar los

9. En aplicacién de est
productos ¥ servicios ©

-

rticulo 18°.- |doneidad. Se entiende
fectivamente recibe, en funcién a lo
cunstancias de la transaccion,
atendiendo a las

CCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. A
entre lo que un consumidor espera y loque e
cidad e informacion transmitida, tas condiclones y cir
del producto o servicio, el precio, entre otros factores,

4 LEY 20571. CODIGO DE PROTE
por idoneidad la correspondencia
que sele hubiera ofrecido, la publi
las caracter(sticas Yy naturaleza
cireunstancias del caso.
La idoneidad es evalua

. finalidad para 'a cual ha sido p
Las autorizaciones por parte d
servicio, en los casos que sea necesario,

proveedores. Elprov

ticidad de las marcas Y leyendas gue X

por la falta de ‘conformidad entre la publi
vida atil del preducto indicado en el envase, en

da en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
uesto en el mercado.
e los organismos del Estado para la fabricacid
no eximen de responsabilidad al provee
la idoneidad y calidad de los productos
hiben sus productos 0 del signo que
cidad comercial de los produclos ¥
lo que corresponda.

n de un producto o 1a prestacion de un
dor frente al consumidor.

Articulo 19°.- Obligacién de los eedor responde por
y servicios ofrecidos; por la auten
respalda al _prestador del servicio,
servicios y éstos, asf como por el contenido y la
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serviclo prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas dgbldasdt;
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo exumeqdor
responsabllidad. Asf, una vez acreditado el defecu_) por el consumidor,
corresponde al proveedor demostrar que éste no le es imputable.

Sobre las operaciones no reconocidas

__.,..oﬂ'flft”llW}‘

11. En el presente caso, la sefiora Espejo sefialé que el B'.anco permitié
indebidamente la realizacion de veinte (20) operaciones de retiro con cargo a
su cuenta de ahorros, pese a que no brindé su autorizg?ién para ello. Las
referidas operaciones son las que se detallan a continuacion:

} Ne Fecha Hora ATM \ Monto S/. \
1 27/04/2014 06:36:22 ATM 0789-Pomabamba \ 800,00 \
2 28/04/2014 06:54:43 ATM 0789-Pomabamba \ 500,00 \
3 10/05/2014 19:09:33 ATM 0789-Pomabamba 400,00 \
I 4 12/0512014 10:50:36 ATM 0789-Pomabamba 100,00 \ .
5 15/05/2014 18:42:28 ATM 0789-Pomabamba 500,00 \
6 | 16052014 | 1922213 | ATM0789-Pomabamba 800,00 \
7 17/05/2014 20:36:56 ATM 0789-Pomabamba 400,00 \
8 17/105/12014 09:39:42 ATM 0789-Pomabamba 800,00 \
"9 18/05/2014 06:37:09 ATM 0789-Pomabamba 1 500,00 W
10 19/05/2014 11:33:49 " ATM 0789-Pomabamba 1 500,00 W
11 | 20/05/2014 12:53:46 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 w
12 03/06/2014 07:11:.05 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 \
13 04:’06/2014 07:17:59 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 W
14 05/06/2014 19:36:45 ATM 0789-Pomabamba \ 800,00 j
15 06/06/2014 07:59:06 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 W
16 07/06/2014 09:11:45 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 w
B ¥ 10/06/2014 10:00:24 ATM 0789-Pomabamba \ 1 500,00 W
18 11/06/2014 09:11:47 | ATM0789-Pomabamba \ 1 500,00 \
19 13/06/2014 16:33:54 ATM b?BQ-Pomabamba \ 1 000,00 w
20 16/06/2014 10:11:07 ATM 0789-Pomabamba \ 1 000,00 *\
M-SPC-13/18 710
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12. En su
EfeCtualiifecésl?éai:eﬁfenco aseguré que las operaciones cuestiopa‘das se
farass de [ taspec con el uso conjunto de la tarjeta de débito y el
da Ia Aitul pectiva clave secreta, la cual era de conocimiento exclusivo
itular,. siendo que su adecuado resguardo era una obligacién

contractual contraida por la sefiora Espejo.

13. La Comisién declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccién de
a medida gque no qued6 acreditada la

los. articulos 18° y 19° del Cadigo, en |

va!ldez de las veinte (20) operaciones de retiro de efectivo, realizadas -por
cajero automatico- con cargo a la cuenta de ahorros de la denunciante; ya
que la entidad financiera no adjunté medio probatorio alguno que demostrara

su validez.
estionados por la sefora

14. En su apelacion, el Banco reiteré que los retiros cu
Espejo fueron realizados con el uso conjunto de su tarjeta de débito y clave
secreta. Con la finalidad de acreditar dicha afirmacion, presento los

siguientes medios probatorios:
| electrénico correspondiente 2 las oper

g

(i) copia del reporte journa aciones

controvertidass; Y, -
(i) copia del reporte PROT SW400 de los retiros efectuados a trave
cajeros automaticos®.

s de los

onviene senalar que a efectos de utilizar una tarjeta de

debera pasar la banda magnética de la misma (o
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 gue dicha tarjeta se

o encuentre activa. Esta Sala considera que la implementacion de dicho
sistema constituye un mecanismo razonable para garantizar la seguridad de
las transacciones efectuadas mediante el uso de una tarjeta de débito.

anterior, en los casos de operaci

15. Sobre el particular, ¢
débito, * el portador
actualmente, el chip del

ones con tarjeta de débito no

bilidad que las mismas puedan ser objeto de usos
go, este uso se veria limitado en tanto no sé tuviera

ta, cuyo resguardo es responsabilidad exclusiva del
la operacion se realizé con el

4n debe reputarse como

16. No obstante lo
se desconoce la posi
fraudulentos; sin embar

acceso a la clave secre
arjetahabiente. Por ello, de acreditarse que

uso conjunto de estos dos elementos, la transacci
~ validamente realizada. '

En las fojas 272, 274 Y 287 a 297 del Expediente.

En las fojas 273y 298 a 319 del Expediente.
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18.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

Asli, debe precisarse que los medios de prueba usuales presentados por las
empresas del sistema financiero para acreditar que los retiros realizados

mediante cajeros autométicos 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 automético, se indica la fecha, hora y
monto de la operacion, asi como el niimero de tarjeta;

b) los ‘“print de pantalla”. Estos documentos reproducen la imagen en

. pantalla del sistema que geners la wincha auditora;

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

d) los reportes en formato “TXT": En dichos documentos se consigna la

misma informacién de las winchas auditoras, pero en formato de texto
Se suelen emitir cuando la o}

peracion reclamada tiene una antigiledad
mayor a los 6 meses.

19. Si bien por regla general, la wincha auditora es el documento que refleja de

20.

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; (i) el

namero de la cuenta asociada a dicha tarjeta; (iii) el proceso de validacién de
la operacién; (iv) la fecha y hora de |a operacion cuestionada; (v) el monto
requerido en la operacion; y, (vi) la afectacion del saldo disponible de la
cuenta; informacién que es similar a la que contendria una wincha auditora.

De la revision de los alegatos expuestos por cada una de las partes, se
desprende que la sefiora Espejo no bloqued su tarjeta con anterioridad a la
realizacién de las operaciones materia de analisis. Por tanto, resulta valido

inferir que los retiros cuestionados se efectuaron mientras la tarjeta Multired
Global Débito N° 4214-10**-****.1840 de la cliente se encontraba activa.

Expediente 161-2007/CPC. Resolucién 0270-2008/TD

C-INDECOPI del 13 de febrero de 2008, en el procedimiento
seguido por la sefiora Marla Emperatriz Azalde Delga

do contra el Banco de Crédito del Pery.
M-SPC-13/1B
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17. En anteriores pronunciamientos, la Sala ha sefialado que la comprobacion de
un hecho negativo -como la no realizacion de los retiros de efectivo- no es
factible para un consumidor, Por el contrario, en su condicién de proveedor
del servicio, son los proveedor del servicio financiero quienes debe probar
que lales operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave del cliente.
Lo anterior, en atencién a |a ventaja que posee la entidad financiera en
cuanto al manejo de informacion y de medios disponibles para probar que las

operaciones cuestionadas si se efectuaron.
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21. De
SWA:%OIGC;LW‘;;S "epor‘te journal electr.c'?nico. asl como del reporte PROT
nL'lmero' ooy i o ;':lprema’k? consignacﬂon de los siguientes datos: (a) el
e .ije a Fie débito de la sefiora Espejo; (b) 1a fecha y hora de las
e es, (9) el importe de tales operaciones; (d) el cédigo “BDN Host 0
q Slgn.li:ica el ingreso de la clave secreta y la validacién sin errores de la
transaccion; entre otra data informética de los sistemas que registraron las

operaciones.

22, En.efecto, de acuerdo al contenido de los documentos antes analizados se
verificé la validez de la totalidad de las operaciones materia de
cuestionamiento, tras verificarse el uso conjunto de la tarjeta de débito del
denunciante, mientras se hallaba activa, asi como el ingreso de la correcta

clave secreta. -

23.  Por lo expuesto, corresponde’ revocar la resolucién venida en grado en el
uncia contra el Banco por presunta

extremo que declaré fundada la den

infraccién de los articulos 18° y 19° del Cadigo, al haberse verificado la
validez de las transacciones de retiro de efectivo realizadas con cargo a la
cuenta de ahorros de la denunciante. En consecuencia, se deja sin efecto la
medida correctiva ordenada, la multa de cuatro (4) UIT impuesta al respecto

y la condena al pago de las costas del procedimiento.

RESUELVE:

Revocar la Resolucién 1031-2015/CC1 de
Sede Lima Sur N° 1, en el extremo que

Comisién de Proteccién al Consumidor -

declaré fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Doris Constantina Espejo

Estrada contra Banco de la Nacion; vy, reformandola, se declara infundada la
rticulos 18° y 19° del Cadigo de Proteccion

misma por presunta infraccion de los a
uedado acreditada la validez de las veinte

y Defensa del Consumidor, al haber q
tiro de efectivo realizadas con cargo a la cuenta de ahorros

(20) operaciones de re
En consecuencia, se dejan sin efecto la medida correctiva

de la consumidora.
ordenada, la multa de cuatro (4) UIT impuesta al respecto y la condena al pago de

las costas del procedimiento.
azar Durand Carrion,

Con la intervencién de los sehores vocales Julio Balt
Ana Asuncién Ampuero Miranda, Javier Francisco Zuiiiga Quevedo y Silvia

Lorena Hooker Ortega.

| 15 de julio de 2015, emitida por la

ULIO BALTAZAR DURAND CARRION

~ Presidente
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