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En el informe juridico se analiza un procedimiento administrativo sancionador en
Proteccion al Consumidor que se inici6 mediante escrito de fecha 02 y 05 de agosto
de 2019, en donde, la sefiora R.M.M.P. (en adelante, la denunciante) formul6é su
denuncia, ante el ORPS sede Lima Norte del INDECOPI (ORPS) contra
C.R.A.C.C.S.P. (en adelante, la Caja) por presuntas infracciones al articulo 19° y 152°
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado mediante Ley N°
29571 (en adelante, el Cédigo), en tanto, la Caja no habria adoptado ni aplicado las
medidas de seguridad en la tarjeta de crédito de la denunciante, a fin de evitar un
consumo no reconocido via internet de fecha 09 de julio de 2019 por el importe de S/
118.14 en Cinemark, asi como también que, personal de la Caja no le habria brindado
el libro de reclamaciones a la denunciante en fecha 12 de julio de 2019.

Con fecha 27 de agosto de 2019, la Caja presentd sus descargos sefialando que, i)
segun el contrato suscrito por la denunciante, la tarjeta se encontraba habilitada para
consumos via internet, ii) en la impresion de pantalla del registro del sistema de la
Caja se acredita el consumo efectuado de forma exitosa, observandose el cédigo de
autorizacion, asi como el monto y nimero de tarjeta utilizada, iii) respecto a la falta de
entrega del libro de reclamaciones, corresponde a la denunciante presentar medios
de prueba que acredite la infraccién, iv) la denunciante, presentd en su escrito de
denuncia la constancia de su reclamo presentado por el libro de reclamaciones en

fecha 12 de julio de 2019, lo que desacredita su denuncia.

Mediante Resolucion Final N° 1213-2019/ILN-PSO0, el ORPS sanciona a la Caja con 1
UIT, por presunta infraccion al articulo 19° del Cddigo, en tanto, la impresion de
pantalla no le generaba certeza, y, archiva la infraccion al articulo 152° del Cadigo al

acreditarse el registro del reclamo por la denunciante.

La Caja interpone el recurso de apelacion ante la Resolucion emitida por el ORPS,
argumentando la valoracion de sus impresiones del registro del sistema y registro de
transaccion del consumo, teniendo en consideracién el principio de presuncién de

veracidad e informalismo.

Mediante Resolucion Final N° 376-2020/ILN-CPC, la Comisién de Proteccion al
Consumidor — sede Lima Norte, recova la resolucion emitida por el ORPS, y, archiva
el procedimiento iniciado contra la Caja, al valorar en conjunto los medios de prueba
e interpretando los principios del procedimiento administrativo, entre ellos, presuncion

de veracidad y presuncion de licitud.
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|. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

A. DENUNCIA

Mediante escrito de fecha 02 de agosto de 2019, subsanado el 05 de agosto de
2019, R.M.M.P (en adelante, la denunciante) formulé su denuncia, ante el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor del Instituto de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI) sede Lima Norte, (en adelante, ORPS) contra
C.R.A.C.C.S.P (en adelante, la Caja)por presuntas infracciones al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado mediante Ley N° 29571 (en

adelante, el Cadigo).

Fundamentos de hecho
La Caja no adoptd ni aplicé las medidas de seguridad a la Tarjeta de Crédito
MasterCard Oro N° 5502-***-****_6876 de titularidad de la denunciantedestinada

a evitar que se realice la siguiente compra via internet que no reconocecomo suya:

Fecha Detalle Monto
09/07/2019 Cinemark S/118.14

Que, personal de la Caja no cumplié con entregar a la denunciante el Libro de

Reclamaciones cuando lo solicit6 el 12 de julio de 2019.

Asimismo, la denunciante solicitd se ordene a la Caja la devolucion del dinero
cobrado en exceso, asi como también, solicitdé que se ordene el pago de las

costas del procedimiento.

Fundamento juridico

- Art. 19° del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

- Art. 152° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.



Medios probatorios

Formulario de Requerimientos, Quejas y Reclamos registrado en fecha 12
de julio de 2019.

Estado de cuenta del periodo agosto 2019 de su tarjeta de crédito, en
donde se registra el consumo por el importe de S/ 118.14 que no reconoce

en el comercio Cinemark.

Impresion de pantalla del historial de llamadas de su teléfono, en donde
se aprecia la llamada del numero (01) 213-1600 correspondiente a la Caja,
que, la contactaron en fecha 12 de julio de 2019 para verificar el uso de
su tarjeta de crédito via internet.

B. DESCARGOS

Con fecha 27 de agosto de 2019, la Caja presentd sus descargos, negando y

contradiciendo los argumentos que sustentan la denuncia, e indico lo siguiente:

Que, los consumos cuestionados se efectuaron via internet.

Que, segun el contrato de tarjeta de crédito suscrito por la denunciante, la
tarjeta entregada se encontraba habilitada para consumos via internet.
Que, la denunciante no se habia afiliado al sistema de compras seguras
y el establecimiento comercial en el que se efectudé el consumo tampoco
se encontraba afiliado al sistema de compras seguras, lo que evitd que la
transaccion sea rechazada.

Que, conforme al sistema de la Caja, la transaccion efectuada via internet
se registré correctamente, lo que Unicamente se genera una vez que se
ingresan los datos necesarios y exigidos por la SBS.

Que afin de acreditar ello, presentaron la impresion de pantalla del registro
delconsumo de sus sistemas de forma exitosa, en el cual se observa el
codigo de autorizacion generado, asi como el monto consumido y el
numero de la tarjeta utilizada.

Que la Caja ha cumplido con implementar medidas de seguridad, las
mismas que se acreditan en los lineamientos para el funcionamiento del
sistema de monitoreo de operaciones fraudulentas que emplean.

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



el propio cliente con su tarjeta de crédito, tarjeta que esta en posesion del
cliente.

e En el escrito de denuncia, la denunciante afirma que entregé su tarjetade
crédito a terceros, ademas de no haber mantenido en su poder la misma
conforme a las recomendaciones de la Caja.

e Que, conforme al Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, las
empresas del sistema financiero para cargar validamente el importe de
operaciones en la cuenta de sus clientes, deben acreditar en el consumo
realizado con “tarjeta no presente”, que hubo autorizacion del usuario a
través de medios electrénicos y/o firmas electronicas y/o via telefonica.

e Que, respecto a la no de entrega del libro de reclamaciones por parte de
personal de la Caja, corresponde a la denunciante acreditar la falta de
entrega del libro de reclamaciones materia de denuncia, por lo que al no
haber acreditado dicha imputacion, ni haber adjuntado medio probatorio
alguno se debe desestimar dicho extremo de la denuncia.

e Ademas, contrario a lo sefialado por la denunciante en su escrito de
denuncia, ésta ultima ha adjuntado como medio probatorio, la constancia
del reclamo presentado en su libro de reclamaciones de fecha 12 de julio
de 2019, es decir en la fecha que indica que se habria incumplido con la

entrega del libro de reclamaciones.

Medios Probatorios
e Copia del contrato de tarjeta de crédito suscrito por la denunciante.
e Copia de los Lineamientos para el Funcionamiento del Sistema de
Monitoreo de Operaciones Fraudulentas de la Caja.
e Copia de los estados de cuenta requeridos.

e Impresion de pantalla del registro de consumo en nuestro sistema.

C. RESOLUCION FINAL N° 1213-2019/ILN-PS0O

Con fecha 03 de octubre de 2019, el ORPS de Proteccion al Consumidor - Sede
Lima Norte, resolvio sancionar a la Caja con una multa de 1 UIT, por haber
incurrido en infraccién a lo establecido en el Art. 19° del Cddigo de Proteccién y

Defensa del Consumidor. Asimismo, resolvié archivar el procedimiento iniciado,



por la presunta infraccion al Art. 152° del Codigo.

Adicional a ello, ordeno a la Caja como medida correctiva reparadora que, en el
plazo de quince dias hébiles, contados a partir del dia siguiente de la notificacion
cumpla con (i) extornar el importe de S/ 118.14 a la cuenta de la Tarjeta de
Crédito de la denunciante, asi como, los intereses, penalidades, comisiones y
otros gastos generados por la transaccion materia de la controversia, (i)
abstenerse de efectuar cualquier gestion de cobro a la denunciante, derivada del

consumo materia de la denuncia.

Finalmente, ordend a la Caja el pago de costas y costos del procedimiento,
disponiendo que, en el plazo de quince dias habiles cumpla con lo ordenado en
la resolucion, asi como también, ordend la inscripcion de la Caja en el Registro

de Infracciones y Sanciones (RIS) del Indecopi.

D. ESCRITO ADICIONAL POR PARTE DE LA CAJA
Con fecha 04 de octubre de 2019, la Caja presentd un escrito adicional
informando al ORPS de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Norte lo
siguiente:
¢ Que, en atencién al reclamo presentado por la denunciante, la empresa
procesadora procedid a efectuar el extorno definitivo del consumo
cuestionado por el importe de S/ 118.14
e Que, con fecha 27 de setiembre de 2019, la Caja informo el extorno y el
registro de un saldo acreedor a la denunciante mediante carta de
respuesta.
¢ Que, la Caja solicito el sustento del consumo cuestionado a la empresa
procesadora de la tarjeta Mastercard, y, éste ultimo le remitio el Registro
de Transaccion, en donde se apreciaba el detalle y codigos generados del
correcto cargo del consumo, adjuntando dicho Registro a su escrito.
e Ademas, informo los links de su pagina web, en donde se apreciaba

informacion referida a la seguridad ante operaciones fraudulentas.



E. RECURSO DE APELACION

Con fecha 28 de noviembre de 2019, la Caja, interpuso recurso de apelacion
contra la Resolucion N° 1213-2019/ILN-PSO, al considerar que se valoraron
incorrectamente los medios probatorios presentados, por las siguientes razones:

e Que, en laresolucién de primera instancia indican que no se aprecia que
la impresion de pantalla haya sido extraido de fuente oficial, al respecto,
resultaevidente que la Caja asume la responsabilidad por la veracidad del
mismo.

e Que, al motivar el ORPS la sancién impuesta a través de la resolucion
materia del presente recurso, considera que se estan vulnerando los
principios de informalismo y presuncién de veracidad previstos en el
numeral 1.6 y 1.7, respectivamente, del Art. IV del TUO de la Ley N°
27444, por tanto, correspondia que la ORPS otorgue el mérito suficiente
al documento inserto.

e Que, el cbédigo de autorizacion, asi como el codigo de respuesta
aprobado, la fecha, hora y el monto son exactamente iguales tanto en el
reporte emitido por el sistema de la Caja, como en el reporte emitido por
Procesos de Medios de Pago S.A., lo que acredita la validez de la
transaccion.

e Finalmente, de lo expuesto por la denunciante al momento de presentar
la denuncia establece que, ella entregd su tarjeta de crédito a terceros,

vulnerando las recomendaciones establecidas por la Caja.

F. RESOLUCION FINAL N° 376-2020/ILN-CPC

La Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte, con fecha 28 de
agosto de 2020, REVOCO la resolucion venida en grado en el extremo que
sanciono a la Caja por infraccion al Art. 19° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, referente a que no habria adoptado ni aplicado las medidas de
seguridad a la Tarjeta de Crédito N° 5502-****-**.6876 de titularidad de la
denunciante destinada a evitar que se realice el consumo via internet que no
reconoce como suyo; y, en consecuencia ARCHIVO el procedimiento
sancionador iniciado contra dicho proveedor, por cuanto quedo acreditado la

validez de la operacién materia de denuncia.



Asimismo, DEJO SIN EFECTO la medida correctiva, la sancién impuesta, el
pago de costas y costos a favor de la parte denunciante, asi como la inscripcion

de la Caja en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Al respecto, la Comision en aplicacion del principio de presunciéon de veracidad
y presuncion de licitud ha podido evidenciar que la Caja ha cumplido con aportar
el material probatorio pertinente para acreditar la validez del consumo por el
monto de S/ 118.14 cargado en la Tarjeta de Crédito de titularidad de la
denunciante.



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

A. SI EXISTIO POR PARTE DE LA CAJA INFRACCION AL ART. 19° DEL
CODIGO DE DEFENSA Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR AL NO
ADOPTAR NI APLICAR LASMEDIDAS DE SEGURIDAD DE LA TARJETA
DE CREDITO DE LA DENUNCIANTE, DESTINADAS A EVITAR QUE SE
REALICE LA COMPRA VIiA INTERNET QUE NO RECONOCE COMO
SUYA.

La denunciante, al considerar una presunta vulneracion de sus derechos como
consumidora, interpuso su denuncia; por lo que, considero necesario desarrollar
el concepto de denuncia administrativa, en ese sentido, el autor Ossa (2000),

hace mencion de lo siguiente:

(...) la denuncia en si no debe generar ningun efecto vinculante para
iniciar la investigacion, la cual esta sometida a factores que solo es
dable evaluar al funcionario competente de acuerdo a la gravedad del
hecho, tipificacion del mismo, verosimilitud de la denuncia, etc. Si la
denuncia es procedible (sic), el acto de iniciacion es de simple tramite,
0 sea que Unicamente pone en movimiento la administracion
investigativa, pero este simple hecho no decide nada en contra del
presunto implicado y por consiguiente no se conculca el postulado de

la presuncién de inocencia. (p. 628)

Tratandose de servicios financieros, el articulo 17° de la Resolucion SBS 6523-
2013, “Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito”, vigente a la fecha de
realizacion de la operacién no reconocida establece como proteccion de los
usuarios frente al cargo de transacciones fraudulentas, la revision del respectivo
movimiento histdérico que registren, lo cual involucra un andlisis de pluralidad de
operaciones que permitan a la empresa supervisada generar razonablemente un

patrén de consumos respecto al uso de dicho producto por parte de su cliente.
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Ahora bien, al considerar que existen presuntas infracciones al Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, se debera establecer qué es lo que se
entiende por consumidor, bajo lo desarrollado por el Derecho Administrativo;

respecto a ello, el autor Espinoza (2006) hace mencion a lo siguiente:

En efecto en esta decision que se declara precedente de observancia
obligatoria (Resolucion N°0422-2003/TDC-INDECOPI, del 03 de
octubre de 2003) ahora también se entiende como consumidores,
como ya se habia adelantado, a “las personas naturales y juridicas
pertenecientes a la categoria profesional de los pequefios
empresarios” que “son sujetos a afectados por la desigualdad

informativa en la relacion de consumo. (p. 21)

Asimismo, y a efectos de resolver el extremo de la denuncia interpuesta sobre
idoneidad del servicio, debemos entender y remitirnos a algunas resoluciones

efectuadas por el Indecopi, donde se define esta figura juridica.

El concepto que subyace a la proteccion de la idoneidad de los
servicios consiste en garantizar la correspondencia entre la
satisfaccion de las expectativas del consumidor y la realidad del bien
0 servicio adquirido. Se intenta asi proteger a los consumidores de las
posibles defraudaciones, generadas por la desigualdad informativa
entre proveedores y consumidores, desigualdad que es el fundamento
ultimo de las legislaciones de Proteccion al Consumidor.

Sala de Defensa de la Competencia N° 2. Resolucién N° 1578-
2012/SC2-INDECOPI. Expediente N° 3612-2009/CPC. Lima, 28 de
mayo de 2012.

El articulo 18° del Codigo dispone que la idoneidad debe ser
entendida como la correspondencia entre lo que el consumidor espera
y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, entre otros factores,

atendiendo a las circunstancias del caso. A su vez, el articulo 19° del

11



citado Cdédigo indica que el proveedor responde por la idoneidad y
calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor. Resolucién N°
3245-2015/SPC-INDECOPI. Expediente N° 112-2014/CC1. Lima, 19
de octubre de 2015.

Asi, se presume que un producto o servicio es idoneo para los fines y
usos previsibles para los cuales normalmente éstos se adquieren en
el mercado, considerando las condiciones en las cuales fueron
ofrecidos, a menos que en las condiciones y términos expresados en
el contrato se sefiale algo distinto.

Sala de Defensa de la Competencia N° 2. Resolucion N° 0729-
2012/SC2-INDECOPI. Expediente N° 1387-2010/CPC-INDECORPI.
Lima, 13 de marzo de 2012.

Ahora bien, habiendo desarrollado lo referente a la idoneidad del servicio, en el
caso concreto, la denunciante manifesté que la Caja no adoptd ni aplico las
medidas de seguridad a su Tarjeta de Crédito destinadas a evitar que se realice

la siguiente compra via internet que la denunciante no reconoce como suya:

Fecha Detalle Monto
09/07/2019 Cinemark S/.118.14

Por su parte, la Caja sefiald que la operacion cuestionada se efectud con el
ingreso de la informacion contenida en la Tarjeta de Crédito de la denunciante,
gue son de conocimiento exclusivo de la tarjetahabiente, y que, ante el ingreso
correcto de los datos, se genera un codigo de autorizacion como ocurrio en el
presente procedimiento, hecho que puede ser verificado con la impresion de
pantalladel sistema de la Caja, conforme obra en el expediente y el mismo anexo

con detalles al presente. Veamos:

12



Nimero de tarjets

Codigo de
Autotizacidn

DATOS DE CUOTA:
G} ) :

Lov '
DE CUOTA:
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00
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£:42:42
AR/ MH

Ante ello, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion

al Consumidor — sede Lima Norte, sefiald que la impresion presentada

anteriormente,no generaba certeza, toda vez que:

e La informacion consignada en la impresion de pantalla del sistema de la

Cajano ha sido extraida de una fuente oficial.

e Los datos consignados en la impresion de pantalla del sistema de la

Caja no indican procedencia.

¢ No se verifican credenciales para la procedencia del registro del consumo.

e El consumo no se ha registrado con la informacién minima de la Tarjeta

de Crédito de la denunciante.

Asimismo, de acuerdo a los documentos presentados en el procedimiento, se

acreditd que, la denunciante era cliente de la Caja y que, su tarjeta de créditose

encontraba activa el dia del consumo efectuado, puesto que, la denunciante

afirmé que fue bloqueada con posterioridad a la operacién registrada.

En ese sentido, inadecuadamente, el ORPS determin6 sancionar a la Caja con

una multa de 1 UIT, por haber incurrido en infraccion a lo establecido en el Art.

19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como, ordend el

cumplimiento de medidas correctivas reparadoras, pago de costas y costos del

procedimiento e inscripcion en el RIS del Indecopi.
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Lo anterior, es sustentado por el ORPS en su resolucién emitida, considerando
que, la Caja no ha acreditado que el consumo registrado se realiz6 de manera
regular, por lo que concluye que la entidad financiera no adopt6 ni aplico las
medidas de seguridad en la Tarjeta de Crédito de la denunciante respecto al

consumo cuestionado.

No obstante, la Comision de Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte,
mediante fundamentos distintos a los del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte, determina que, la
Caja al presentar laimpresion de pantalla del registro del consumo en su sistema,
enconjunto con, el registro de transaccion emitido por la empresa procesadora
de la tarjeta Mastercard, verifica un correcto procesamiento del consumo por el
importe de S/ 118.14 en la Tarjeta de Crédito de la denunciante. Veamos el

registro y detalle de transaccion emitido por la empresa procesadora:

: Focha y bo
REGISTRC DE TRANSACCION AUTORZADA IL;OMZ:O =g

A TWNEASTINY GiE o R A S Dt o el
VIA ITWDY Wy
=3T3 DASCE LIFICITICLN DR LA TAANTASCION 2

—

e R EE—————
| PRICTECSE OC MISICY Ta PAGD Foon
N SETASIZ DX ADSCRISAT
T IS~ SO IRITYTE I HLB43212455
, FsTemlolimientc:  CEINIL SoTamay
AT INIIER PREES D9C

A \Susseasacior 7 F0063) 4 3836 DTIT  GUIN5-124333 Fay B e cas6ss,.ca-
Monto eonsuenido : Zes. * =e.1d M ' TaelasMorw IUP S %
z =2 Adsaii = . 4 .
FEPIFLe Degosi. as2.13 Fuipieatse e “ M2
Tips de Samars. 0 J IS0 1325T9I0CRCD Toansascies . 278 Seapgan
: :Hv Aty Moxs 3 J2C Tstatis Depecazo,, - TREUN W T A
ilZrsger, Si_C TTTIPSET | A7 Tapr T Sankmes 0N Tases.  MooLssrey
Fasna Proaesc BRIV y Facta Confizando. . |
X=o TTASS L. T63437 Trenda 1600 Mes,Poc 4927 Dwsle TETHTICL
¥Yis=a d=z Pag2 . 1 Coedozo v e FAT SSE Tiea
SATSE ot oTOEN MOLITPRLSUCTD Teer
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Asi, la Comision de Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte sefiald que el
procesamiento del consumo registrado en la Tarjeta de Crédito de la
denunciante, se generd de manera correcta como consecuencia del ingreso de
datosde la tarjeta, tal como: i) nimero de tarjeta, ii) monto del consumo, iii) fecha

de vencimiento de la tarjeta, y, iv) codigo CVV.
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En efecto, ante el ingreso de datos de la Tarjeta de Crédito de la denunciante,el
consumo se registré de manera exitosa en el sistema de la Caja, asi como, enel
registro de transaccion de la empresa procesadora, puesto que, se generaron
datos del procesamiento, tal como: i) nimero de tarjeta, ii) fecha y hora del
consumo, iii) monto del consumo, iv) coédigo de autorizacion “T053177, vy, v)
codigo de respuesta “00Aprobado”, acreditando asi, el registro correcto del

consumao.

Por todo lo expuesto, la Comision de Proteccion al Consumidor — sede Lima
Norte aplic6é al presente caso, el principio de presuncion de veracidad y
presuncion de licitud, en tanto, la Caja ha acreditado la validez del consumo por
el importe de S/ 118.14 cargado a la Tarjeta de Crédito de la denunciante.

Al respecto, considero importante tener en cuenta el “Principio de presuncion de
veracidad”, reconocido en el TUO de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General, para lo cual, el autor Guzman (2009) hace mencion de

lo siguiente:

Este principio es un componente de la denominada simplificacion
administrativa, por la cual se pretende que los tramites administrativos
sean mas sencillos para la Administracién, y en especial, para el
administrado y se le permita a éste acceder con mayor facilidad a la

obtencidén de pronunciamientos por parte de la Administracion. (p. 15)

Asimismo, el “Principio de Presuncion de Licitud”, previsto en el numeral 9, del
articulo 248 del TUO de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo

General, establece lo siguiente:

Articulo 248. Principios de la potestad sancionadora

administrativa

(...)

9. Principio de Presuncion de Licitud.- Las entidades deben

presumir que los administrados han actuado apegados a sus
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deberes mientras no cuenten con evidencia en contrario.

Siendo asi, en el caso en concreto, corresponde que lo presentado por la Caja,
se presume valido o veraz dentro de lo expuesto y detallado en el procedimiento
seguido, considerando ademas, una correcta actuacion conforme a los deberes
de la entidad financiera, esto, mientras que no acredite una infraccion, debe ser

considerada como actuacion licita.

Por tanto, debo indicar que, me encuentro conforme con la Resolucion emitida
por la Comisién de Proteccién al Consumidor — sede Lima Norte, como autoridad
superior jerarquica en donde, finalmente revoca la denuncia formulada. Dicha
decision obedeci6é principalmente a una correcta valoracion de los medios
probatorios presentados por la Caja, en conjunto con la correcta aplicacion de
los Principios del procedimiento administrativo, previstos en el TUO de la Ley N°

27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

B. SIEXISTIO POR PARTE DE LA CAJA INFRACCION AL ART. 152° DEL
CODIGO DE DEFENSA Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR AL NO
HABER CUMPLIDO CON ENTREGAR EL LIBRO DE RECLAMACIONES
A LA DENUNCIANTE EN LA FECHA SOLICITADA.

La denunciante, manifesté que, personal de la Caja se habria negado a hacer
entrega del libro de reclamaciones, pese a haberlo solicitado en fecha 12 de julio

de 2019, en las oficinas de la entidad financiera.

Al respecto, a efectos de resolver el extremo de la denuncia interpuesta sobre
falta de entrega del libro de reclamaciones, debemos tener en cuenta la
definicion del Libro de Reclamaciones, establecida en el numeral 3.1, del articulo

3 del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que, establece lo siguiente:
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Articulo 3.- Definiciones

(...)

3.1 Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o
virtual provisto por los proveedores en el cual los consumidores
podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o
servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial

abierto al publico.

Asimismo, debemos tener en consideracion lo referente a la entrega del Libro de
Reclamaciones, establecido en el articulo 152° del Cbédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor aprobado mediante Ley N° 29571

Art. 152°.- Entrega del libro de reclamaciones

Los consumidores pueden exigir la entrega del libro de reclamaciones
para formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios
ofertados. Los establecimientos comerciales tienen la obligacion de
remitir al Indecopi la documentacion correspondiente al libro de
reclamaciones cuando éste le sea requerido. En los procedimientos
sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la copia de la

gueja o reclamo correspondiente junto con sus descargos.

Ahora bien, la Caja manifestd que, la denunciante no presenté medioprobatorio
alguno en el procedimiento a efectos de acreditar, la falta de entregadel libro de
reclamaciones por personal de la Caja en fecha 12 de julio de 2019, siendo

potestad de la denunciante acreditar la presunta infraccion materia de denuncia.
En ese sentido, el articulo 173 del TUO de la Ley N° 27444 — Ley del

Procedimiento Administrativo General, establece lo siguiente respecto a la

“Carga de la Prueba”:
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Art. 173.- Carga de la Prueba

(...)

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

alegaciones.

Por su parte, el autor Chang (2012) se refiere a la carga de la prueba,

considerando lo siguiente:

(...) el consumidor denunciante debe demostrar el defecto en el
producto o servicio (claro esta, cuando estamos hablando de un
procedimiento con denuncia de parte); y el proveedor denunciado

debe demostrar que dicho defecto no le es imputable. (p. 203, 204)

Siendo asi, la Caja sefialé que le correspondia a la denunciante probar la falta
de entrega del libro de reclamaciones, y, por el contrario, la entidadfinanciera
indicé que, en el escrito de denuncia presentado por la denunciante, obraba la
constancia de registro del reclamo de fecha 12 de julio de 2019, en donde, se
acreditaba que la denunciante si registré su reclamo en el libro dereclamaciones

en la fecha cuestionada.

En ese sentido, el ORPS determiné archivar el procedimiento, respecto a la
presunta infraccion a lo establecido en el Art. 152° del Cddigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor.

Lo anterior, es sustentado en la resolucion emitida por el ORPS, al considerar
gue no existe medio de prueba que acredite la falta de entrega del libro de
reclamaciones por la Caja hacia la denunciante; por el contrario, hace mencién
que, la constancia de registro del reclamo de fecha 12 de julio de 2019, fue

presentada por la misma denunciante en el procedimiento.

Por tanto, debo indicar que, me encuentro conforme en este extremo con la

Resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos de

18



Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte, como autoridad de primera
instancia administrativa, en donde, archiva la denuncia formulada por la
denunciante, toda vez que, no aporté medio de prueba alguno que sustente la

presunta infraccion por parte de la Caja.
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. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

A.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Con respecto a la Resolucion Final N° 1213-2019/ILN-PS0 emitida por el Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor del

Indecopi — sede Lima Norte, este resolvio:

Sancionar a la Caja con una multa de 1 UIT, al no haber adoptado ni
aplicado las medidas de seguridad en la Tarjeta de Crédito de la
denunciante, toda vez que, se cargé un consumo no reconocido via
internet por el importe de S/ 118.14 en la cuenta de la denunciante.
Archivar el procedimiento respecto a la falta de entrega del libro de
reclamaciones por parte de la Caja, puesto que, la denunciante no
acredité ni adjunté medio probatorio alguno que sustente la presunta
infraccion.

Ordenar a la Caja el cumplimiento de medidas correctivas reparadoras
hacia la denunciante, y, disponer la inscripcién de la entidad financieraen

el Registro de Infracciones y Sanciones.

Ahora, ante dicha resolucion, la Caja interpuso recurso de apelacién, el mismo

que fueresuelto por la Comision de Proteccién al Consumidor — sede Lima Norte

mediante la Resolucion Final N° 376-2020/ILN-CPC, de la siguiente manera:

Revocar la resolucion emitida por el ORPS, respecto a que la Caja no
habria adoptado ni aplicado las medidas de seguridad en la Tarjeta de
Crédito de la denunciante, referente al cargo del consumo no reconocido
via internet por el importe de S/ 118.14, y, reformar la resolucion emitida
por el ORPS, ordenando elarchivo de la denuncia y dejando sin efecto la
multa impuesta, medidas correctivas reparadoras e inscripcion de la Caja
en el RIS, toda vez que, de la valoracion conjunta de los medios de prueba
presentados por la entidad financiera, se acreditd el correcto cargo del

consumo via internetpor el importe de S/ 118.14.

Se puede rescatar de lo emitido por IgAutoridad que, la Comision de Proteccion



al Consumidor — sede Lima Norte, fundamenté su resolucion en base a la
valoracion de medios de prueba presentados porla Caja, asi como, la aplicacion
de los principios del procedimiento administrativo.

Ante ello, en aplicacién del principio de presuncion de veracidad y presuncion de
licitud se pudo acreditar que la Caja registré el consumo via internet por el
importe de S/ 118.14 de manera correcta, siendo esta, cargada exitosamente en
la Tarjeta de Crédito de titularidad de la denunciante.

Al respecto, y a fin de poder profundizar mi posicion respecto a las resoluciones
emitidas, recordemos que, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

ha establecido como criterio de idoneidad el siguiente:

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

Resolucion N° 3245-2015/SPC-INDECOPI. Expediente N° 112-
2014/CC1. Lima, 19 de octubre de 2015.

Sobre la calidad de consumidor, el autor Durand (2006) se refiere al derecho del
consumidor de la siguiente manera:

El Derecho del Consumidor engloba en primer lugar las normas (leyes
y reglamentos) que, al crear derechos especificos, protegen
directamente al consumidor. Asimismo, abarca normas que tratan de
asegurar la aplicacién eficiente de estos mismos derechos, asi como
aquellos que aseguran su representacion ante los érganos estatales
con poder de decision sobre el mercado. También son parte de este
Derecho los mecanismos juridicos que tratan de racionalizar y dirigir
el comportamiento de los consumidores, el Derecho del Consumidor

Nno es en esencia solamente un cuerpo normativo de proteccion
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directa al consumidor, sino también aquellas reglas de racionalizacion
del consumo como por ejemplo las normas de control de la produccion
y comercializacién del alcohol y del tabaco, uso de cinturones de
seguridad, seguridad eléctrica, etc., porque en ellas el estado
interviene para beneficio e interés de la comunidad, aunque para
algunos consumidores individuales estas normas les quiten soberania

en sus decisiones de consumo. (p. 110)

En ese sentido, en el caso en concreto la Comision de Proteccion al Consumidor —
sedeLima Norte en el presente procedimiento, trae a colacion el desarrollo de
anteriores pronunciamientos emitidos por la misma autoridad en las
Resoluciones N° 1055-2019/ILN-CPC y 695-2019/ILN-CPC, en donde sefiala lo

siguiente:

e Cuando se trate de la aplicacion de medidas seguridad por parte de una
entidad financiera, primero corresponde determinar si las operaciones
cuestionadas y autorizadas resultan acorde al movimiento histérico de
transacciones del denunciante; y, segundo, verificar si las operaciones
cuestionadas por el consumidor cumplieron con las medidas de seguridad
consistentes en evidenciar la concurrencia de los requisitos de validez,
esto es, la validacion de la identidad del usuario, mediante el uso de una
clave o firma u otros mecanismos de autenticacion, asi como el correcto

registro de la tarjeta de débito o crédito.

Asimismo, adopta el criterio establecido por la Sala Especializada en Proteccién
al Consumidor desarrollado en la Resolucion N° 0053-2011/SC2-INDECOPI, el

cual determina lo siguiente:

e Ante la realizacion de una sola operacion, no corresponde evaluar la
existencia de un patrén de operaciones fraudulentas o si resultan acorde

al movimiento histérico de transacciones del denunciante, lo que
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corresponde es evaluar Unicamente la autenticacion de la operacién no

reconocida.

Por tanto, en el presente caso, me encuentro conforme con la Resolucién emitida
por laComision de Proteccion al Consumidor, en tanto, nos encontrarnos frente
a un solo consumo no reconocido via internet por el importe de S/ 118.14, por lo
que, la Comisidén evalué de manera correcta -Unicamente- la validez de dicha
operacion, esto, en conjunto con la aplicacion de los Principios del procedimiento
administrativo, entre los relevante para la aplicacion del presente procedimiento,

presuncion de veracidad y presuncion de licitud.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS
Respecto a la falta de adopcion y aplicacion de medidas de seguridad en la
tarjeta de crédito de la denunciante, es pertinente sefialar que, la Comision de
Protecciéon al Consumidor — sede Lima Norte, analiza de manera conjunta las
impresiones de pantalla presentados por la Caja en el procedimiento -ver pagina
13 y 14- en donde se verifica los coédigos generados (“Autorizacion” /
“O0Aprobado”), entre otros datos del consumo en el sistema dela entidad
financieray de la empresa procesadora, esto, producto del ingreso deinformacion

de la Tarjeta de Crédito de la denunciante.

Ante ello, logro verificar que, de forma inadecuada, el ORPS determiné sancionar
a la Caja con una multa de 1 UIT, por haber incurrido en infraccion a lo

establecido en el Art. 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En consecuencia, al contar con medios probatorios presentados por la Caja, que
sustentan el registro exitoso de la operacion, la Comision de Proteccion al
Consumidor — sede Lima Norte aplica de manera correcta el principio de
presuncion de veracidad y presuncion de licitud, determinando la validez del
consumo via internet por el importe de S/ 118.14 cargado correctamente en la

Tarjeta de Crédito de la denunciante.

Siendo asi, la denuncia referida a la vul2®racion del deber de idoneidad por parte



de la Caja no se ha acreditado, por ello, no correspondia sancionar a la entidad

financiera.

Por tanto, debo indicar que, me encuentro conforme con la Resolucion emitida
por la Comisién de Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte, como autoridad
superior jerarquica en donde, adopta la decision correcta de revocar la denuncia

formulada por la denunciante.

No obstante ello, respecto a que la Caja no habria cumplido con entregar el
Libro de Reclamaciones a la denunciante, es pertinente tener en consideracion
que, la denunciante no presentdé medioprobatorio alguno en el procedimiento a
efectos de acreditar, la falta de entregadel libro de reclamaciones por personal
de la Caja en fecha 12 de julio de 2019.

Ahora, fin de poder profundizar mi posicion al citado problema juridico, debemos
remitirnos a algunas resoluciones efectuadas por el mismo INDECOPI, donde se

analiza la figura juridica de la carga de la prueba. Veamos:
La actuacion de las partes debe cefiirse a la norma que regula la carga
de prueba, donde se distinguen dos (2) etapas de analisis al momento

de verificar la ocurrencia de una infraccion al Cédigo:

Primera etapa:

Acreditacion del defecto.- El consumidor debe acreditar la existencia
del defecto en el bien o servicio materia de la relacion de consumo
entablada; vy,

Segunda etapa:

Atribucion del defecto.- Una vez acreditado el defecto, se invierte la
carga de la prueba y corresponde al proveedor demostrar que el
mismo no le es imputable.

Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1. Resoluciéon N° 0899-
2021/CC1. Expediente N°813-2020/CC1. Lima, 23 de abril de 2021.

En ese sentido, es la propia autoridadzgluien sefiala que le correspondia a la



denunciante probar la falta de entrega del libro de reclamaciones, y, por el
contrario, la Caja present6 como medio de prueba en el procedimiento la
constancia de registro del reclamo de fecha 12 de julio de 2019 presentado por la
misma denunciante, desacreditando con ello, infraccién alguna por parte de la

entidad financiera.

Por tanto, me encuentro conforme en este extremo con la Resolucién emitida por
el ORPS, como autoridad de primera instancia administrativa, en donde, archiva
la denuncia formulada por la denunciante, toda vez que, no aporté medio de
prueba alguno respecto a la falta de entrega del Libro de Reclamaciones, por

parte del personal de la Caja.
Ahora bien, preciso que, la denunciante no apel6 el extremo antes mencionado,

por lo que, conforme lo sefiala la Autoridad, este extremo cuestionando quedo

consentido.
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IV. CONCLUSIONES

Al encontrarnos frente a denuncias referentes a consumos no
reconocidos, se debe considerar: i) si las operaciones corresponden al
patrén de consumos, Y, ii) si las operaciones cumplieron con las medidas
de seguridad mediante la validacion de la identidad del usuario, uso de

una clave, firma u otros mecanismos de autenticacion.

Cuando las denuncias sean referentes Unicamente a una operacion no
reconocida, no es posible establecer un patrén de consumo, ni evaluar el
sistema de monitoreo de la entidad financiera, por lo que, corresponde

analizar Unicamente la validez de la operacién no reconocida.

De las impresiones de pantalla presentadas por la Caja, se verifica el
registro del consumode manera exitosa, en el cual se observa el nimero
de tarjeta de crédito utilizado, fecha, hora y monto de la operacioén, asi
como el cddigo de autorizacién, respuesta “00Aprobado” e ingreso del
cbdigo CVV.

Son los propios clientes de las entidades financieras quienes deben de
mantener el cuidado de sus tarjetas de crédito, puesto que, el plastico se
mantiene en posesion de ellos mismos, y, no corresponde entregarlos a

terceros.

En el presente caso, denotamos una correcta aplicacién del principio de
presuncién de veracidad y presuncion de licitud, como principios del
procedimiento administrativo que aplican al presente procedimiento de

proteccién al consumidor.

Corresponde a los proveedores entregar el libro de reclamaciones a los
consumidores, a fin de que, éstos puedan formular su reclamo o queja

sobre los productos o servicios ofertados.

La regla de la carga prueba se fundamenta en que, quien alega los hechos
debe de probarlos.
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El consumidor tiene la carga de acreditar el defecto del producto o
servicio, y, posteriormente trasladarlo al proveedor, para que se invierta

la carga probatoria.

Me encuentro conforme con la resolucion emitida por la Comisién de
Proteccion al Consumidor — sede Lima Norte, toda vez, analiza de manera
conjunta todos los medios probatorios presentados por la Caja, e,
interpreta de manera correcta los Principios del procedimiento

administrativo.
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VI.  ANEXOS

A. Copia de la Resolucién Final de Segunda Instancia Administrativa
signada con N° 376-2020/ILN-CPC y emitida por la Comisién de
Proteccién al Consumidor — sede Lima Norte.
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RESOLUCION FINAL N° 376-2020/ILN-CPC, EMITIDA
POR LA COMISION DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR - SEDE LIMA NORTE, QUE AGOTA
LA VIA ADMINISTRATIVA



(17

‘ Wl COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Preside SEDE LIMA NORTE

esidencia
del Consejo de Ministros

e EXPEDIENTE 1202-20184LN-PS0

3§ ook

RESOLUCION FINAL 376-2020/ILN-CPC

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR SEDE LIMA NORTE (ORPS)
I

DENUNCIANTE : ) ] ).
DENUNCIADO : CAJA RURAL DE AHORRO Y CENCOSUD SCOTIA PERU S.A.
(CAJA)
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDADES : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Los Olivos, 28 de agosto de 2020
ANTECEDENTES
Denuncia e inicio del procedimiento

1.  El 2 de agosto de 2019, la sl denuncié a la Caja ante el ORPS por
presuntas infracciones al Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (el Caodigo),
sefialando lo sigulente:

(i)  Es titular de la Tarjeta de Crédito SUGINE——SNN.

() El12 de julio del 2019, a través de una llamada telefénica, personal de la Caja le
informé que, el 9 de julio del 2019, se habia realizado una compra via web, la cual
desconoce, y, de acuerdo con el siguiente detaile:

1
i Fecha : eTalle ~ETTRIR T e iy MONB0 LN
09/07/2019 Cinemark S/ 118.74

(i) En dicha oportunidad, al apersonarse a las agencias de la Caja, solicité el Libro
de Reclamaciones; sin embargo, no se le entregaron.

2. En ese sentido, nemminsmsiigme solicité, en calidad de medida correctiva, la
devolucién del monto de S/ 118,74 por concepto de la operacion que no reconoce.
Asimismo, solicité el pago de las costas y los costos del procedimiento.

3. Por Resolucion 1 del 12 de agosto 2019, el ORPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador contra la Caja en los siguientes términos:

«PRIMERO: iniciar un procedimiento sancionador contra la Caje por los slguientes
hechos:

() Presunta infraccién al articulo 19* del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto que, la Caja no habrla adoptado nl aplicado las medidas
de seguridad a la Tarjeta de Crédito MasterCard Oro NI o
tituiaridad de titulandad de REURENINIRINN - stinada & evitar que se realice la
compra via online que no reconoce como suya detaliada en el Cuadro 1;

s Identicaco con RUC 20543168880 y domiclio fiscal ubicado Av. Benavides Nro. 1555 Urb. San Antonlo (Piso 10)
distrile de Mirsfiores; segun informacidn registrada en www sunat gob. oo
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() Presunta infraccion al articulo 152° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, an tanto que, el personal de la caja no habria cumplido con entregar
el Libro de Reclamaciones il c.ando lo solicitd el 12 de julio
del 2019.».

Descargos de la Caja
4. El 27 de agosto de 2018, la Caja presentd sus descargos, sefialando lo siguiente:

(i) La transaccion materia de denuncia se registré correctamente, con el ingreso
de la tarjeta y clave, validandose la operacién, 1o que unicamente sucede
cuando se Ingresan todos los datos solicitados para luego ser procesados
generando el codigo de autorizacion.

(i) R coialé que no se le entregd el Libro de Reclamaciones, sin
embargo, no ha cumplido con acreditar sus alegaciones; por el contrario,
adjuntd una constancia de un reclamo generado en el Libro de Reclamaciones
Virtual.

Resolucion Final del ORPS

5. Por Resolucién Final 1213-2019/ILN-PS0 del 3 de octubre 2019, el ORPS determiné
lo siguiente:

(i) Sancicnar a la Caja con multa de 1 UIT por haber incumido en infraccion a lo
establecido en el articulo 19 del Cédigo; puesto que no ha quedado acreditado
que la transaccion materia de denuncia se procesé validamente.

(i)  Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la Caja por
presuntas infracciones al articulo 152 del Cédigo; toda vez que no ha quedado
demostrado que no se le haya entregado a la mlnmmiinma c! Libro de
Reclamaciones

(i) Ordenar ala Caja, como medida cormrectiva, que, en un plazo de 15 dias habiles,
cumpla con:

- Extornar el importe de S/ 118,14 a la cuenta de la Tarjeta de Crédito de la
denunciante, asi como los intereses, penalidades, comisiones y otros gastos
generados por la transaccion materia de controversia.

- Abstenerse de efectuar cualquier gestion de cobro a la denunciante, derivada
del consumo maleria de denuncia.

(v) Ordenar a la Caja el pago de las costas y los costos del procedimiento.

(v} Disponer la inscripcion de la Caja en el Registro de Infracciones y sanciones
del Indecopi.

Apelacién de la Caja

6. El 28 de noviembre de 2019, la Caja presentd recurso de apelaciéon contra la
Resclucién Final 1213-2019/ILN-PS0 del 3 de octubre 2018, reiterando lo sefalado
en su escrito de descargos y agregando lo siguiente:

() Les medios probatorios que cumplié con presentar a fin de acreditar la validez
de la operacién en controversia provienen de sus sistemas, por lo que, de
considerar lo contrario, se estaria vulnerando los principics de informalismo y
presuncion de veracidad.
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(i) La operacién cuestionada fue realizada con el ingreso de la Informacién
sensible contenida en la tarjeta; por lo cual se debe considerar como valida.

Escrito presentado por la Caja

7. Mediante escrito del 4 de octubre del 2019, la Caja sefialé que el monto de S/ 118,74
correspondiente al consumo materia de denuncia fue exiomado a la Tarjeta de
Crédito SOUIN—— - |2 smisssbisstew, por [0 que solicité la improcedencia
de la denuncia por falta de legitimidad para cbrar.

ANALISIS
Fijacién de puntos controvertidos

8.  Por Resolucién Final 1213-2019/ILN-PS0 del 3 de octubre 2019, el ORPS archivé el
procedimiento sancionador procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
la Caja por presuntas infracciones al articulo 152 del Cédigo; va que la sefiora
immimme no ha probado que se le negé la entrega del Libro de Reclamaciones.

9.  Cabe sefialar que la denunciante no apeld el extremo antes mencionado, por lo cual
ha quedado consentido. En ese sentido, este Colegiado solo se pronunciaré sobre el
extremo apelado por la Caja respecto a la validez de la operacién descrita en el
Cuadro 1.

Cuestién Previa

Sobre la solicitud de improcedencia de la denuncia por falta de interés para obrar de
la denunciante

10. El articulo 108 del Codigo, modificado por el Decreto Legislativo 1308, refiere en
relacion de todas aquellas conductas que transgreden las disposiciones
contempladas en el Cddigo, que se pondré fin al procedimiento administrativo
mediante la resolucién de la autoridad administrativa que declare la improcedencia
de la denuncia de parte, entre otros aspectos, cuando exista falta de legitimidad o de

in ra obrar Ui nt

$ LEY 29571. MODIFICADO POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2018, CODIGO
DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 108%.- Infracciones administratives.- Constituye infraccidn admin stratva la conducta del provesdor qua
transgrece las disposiciones del presenie Cédigo, tanio sl ello Implica violar los darechos reconocidos a los
consumidores como incumplir les obligaciones que estas normas Imponen 2 los proveedores. Tambidn son
supuestos ce infraccion administrativa ef incumplimients de acuardos concliatoros o cusiquier 070 Bousrdo que de
forma indubitable deje constancie de la manifestacién de voluntad expresa de los partes de dar por cuiminada fa
controversia, de lsudos arbltrales, y aquelios previstos en ¢ Deorelo Legisiaove N* 807, Ley sobre Facultades,
Normas y Organizacidn del indecopl, y en l8s normas que jo compiementen o sustfuyan. Sin que la presenta
enumeracion sea taxstiva, pondrén fin al procedimiento administrative s resolucion de [a autoridad administrativa
que declare la improcedencia de la denuncia de parte en los sigulentas supusstos: a) §7 ol danuncianta no ostenta
ia cabdad de consumidor final, conforme 8! presante Cédigo.
t) Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente Codigo.
¢) Si nc exista una relacién de consumo, conforme al presente Codigo.
d) Siha prescrito la facukad de le sutondad administrativa para determinar la existencia de Infraccién acdministrativa,
¢) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.
f) Si el proveedor subsana o corrige la conducts constitutiva de infraccidn administrafiva con anteroricdad a I
nolificacién de ls imputacién de carges.
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13.

1 COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE LIMA NORTE

EXPEDIENTE 1202-2019ALN-PSO

NPECOPT

En el caso concreto, la Caja sefialé que el monto de S/ 118,74 correspondiente al
consumo materia de denuncia fue extornado a la Tarjeta de Crédito Uy
08 de titularidad |a selessskimmmmo, por lo que sclicitd la improcedencia de la
denuncia por falta de legitimidad para obrar.

Sobre el particular, obra en el expediente un extomo del monto de S/ 118,74, de fecha
25 de setiembre de 2019 a la Tarjeta de Crédito Sintiattin@@l € de titularidad de
la denunciante, el cual fue realizado por el establecimiento en cual se efectué el
censumo no reconocido (Cinemark).

Cabe indicar que, si bien ha quedado acreditado el extorno a la denunciante del
monto de S/ 118,74 por concepto de la operacion que no reconoce, lo cierto es qgue
este se efectué el 25 de setiembre de 2019; es decir, de forma posterior a la
imputacién de cargos contra la Caja, la cual fue debidamente notificada el 20 de
agosto del 2019, Por lo tanto, corresponde desestimar |2 solicitud de improcedencia
de! denunciado en este extremo.

Sobre el deber de idoneidad

Marco legal

14,

15.

El articulo 18 del Cddigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre o
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe’.

Por su parte, el articulo 19 del Codigo establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios gue ofrecen en
e! mercado. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar
los productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones ofertadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacién que sobre el particular
se haya establecido y, en general, a la informacion brindada por el proveedor o
puesta a disposicién®.

r ado de m

Ver foja 91 del expedients.
Cabe safialar que la denuncia fua prasentada el 2 de agosto de 2019.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad i correspondencia entra o que un consumidor espara v Io que sfectivamenta racibe, en
funcién a lo que se Je hibiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitids, las condiciones y cirounstancias de 's
transaccidn, las caracteristices y naturalezs cel producio ¢ servicio, el preco, enye oros faclores, elendiendo ¢ les
circunstancias del casc.

La idontidad as evaluada en funcidn a la propia naturalaza del producto o serviclo y 8 su aptitud para satisfacer Ia
finalidad pera lo cual ha sido puesto en &l marcado.

L85 sulorizaciones por perte de los organismos del Estado para la fabricacidn de un products o 1a prestacion de un
servicio, e 10s Casos que sea necesaro, no eximen de responsabibdad al proveedor frente al consumidor

LEY 23571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19.. Obligacion de los proveedores

£l proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos, por la autenticided de les
marcas y leyendas gue axhiben sus productos o del signo que respaida ! prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre (a publicidad comercial de los producios y servicios y éstos, asi como por el contenido y Ia vida
(il del products indicade en of anvass, an 1o qua cormesponds,
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! COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE LIMA NORTE

EXPEDIENTE 1202-20180LN-PSC

16. Conforme se ha desarrollado en anteriores pronunciamientos’, este Colegiado ha
determinado que, cuando se trate de la aplicacion de medidas de seguridad por parte
de una entidad financiera, primero, corresponde determinar si las operaciones
cuestionadas y autorizadas resultan acorde al movimiento histérico de transacciones
del denunciante (comportamiento habitual de consumo del usuario); y, en sequndo
lugar, verificar si las operaciones cuestionadas por el consumidor cumplieron con las
medidas de seguridad consistentes en evidenciar la concurrencia de los requisitos de
validez, esto es, la validacién de la identidad del usuario, mediante el uso de una
clave o firma u otros mecanismos de autenticacién, asi como el correcto registro de
la tarjeta de débito o crédito.

Caso Concreto:

17. Enel presente caso, por Resolucion Final 1213-2018/ILN-PS0 del 3 de octubre 2019,
el ORPS sanciond a la Caja con 1 UIT por Infraccién al articulo 19 del Cédigo, en el
extremo referido a la falta de adopcién de medidas seguridad en la realizacién de un
consumo de fecha 9 de julio del 2019, por el importe de S/ 118,74, el cual fue cargado
a la Tarjeta de Crédito RIS o titularidad de lo i o cue
no quedo acreditada la validez de la referida operacion,

18. En su apelacién, la Caja sefialé que los prints que adjuntd a fin de acreditar la
regularidad de la operacion cuestionada deben considerarse vélidos, ya que
pertenecen a su sistema interno de verificacion, Ademas, el denunciado manifesté
que de considerar lo contrario se estaria vulnerado los principios de informalismo y
presuncién de veracidad.

19. De los actuados en el procedimiento, se advierte que no resulta ser un hecho
controverticdo la realizacién de un consumo de fecha 9 de julic del 2019, por el importe
de S/ 118,74, el cual fue cargado a la Tarjeta de Crédito N° Slinlatesinpils o
titularidad de |o eninembiastess: cstando en discusién, Gnicamente, |a aplicacién de
las medidas de seguridad por parte de la Caja sobre dicha operacion.

20. Ahora bien, debe advertirse que, en el presente procedimiento, es materia
controvertida la realizacion de una sola operacion (S/ 118,74), por lo que —en linea
con el criterio establecido por la Sala®~ no corresponde evaluar la existencia de un
patrén de operaciones fraudulentas o inusuales en el caso concreto.

21. Por lo tanto, coresponde, ahora, evaluar si — de los medios probatorios adjuntados
por la Financiera — se logra acreditar la autenticacién de la operacién no reconocida
cargada a la tarjeta de crédito de la sefiora Montero,

? Ver Resoluciones 1055-20191LN-CPC y 885-2018/ILN-CPC.
- Conforms 3 1o estabiacido an la Rasolucidn 0053-204 1/SC2INDECOP del 12 de enero de 2011

v14, (...) Es receén una vez procesada la transaccion, que ésta se regestra en &l sistema de ko entidad emisora de le
tarjela, en este caso el Banco, y ia rmisma ingresa e su sisteme de monlioreo peve eveluer si correspondes a un pelidn
de fraude y evilar con ello la realizacidn de postenorss operaciones lreudulentss.

15, S'ia operacion adn no ha sico registrada en &l sisterna del Banco, no pusde exigirseie gue evalle si comesponds
8 una oparacion fraudulenta y, de ser el caso, evite su realizacidn; pues al sistama da monitoreo lene por finalidad
avitar |a realzacitn ca fiduras operacionas fraudufentas cuands e he derectads un palrén de asta tipo. £n afacto, 8
Patir 00l mOmento en que i¢ transaccién es Aprobada y cergada &t sisteme, ol Banoo podrd determinar &i f2 misma
COrresponae a un patron de consume frauduento 8 través de sy sistema de moniortos.

M-CPC-0501 5

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROFIEDAD INTELECTUAL
Av. wuwmmmmxb - Perd / Te¥: 224 7800
MI7; CONBUTALEINIBCOTGOD.DB | WD Waw I9CaCCHL.9od.pe




COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

t & v
Presidencia SEDE LIMA NORTE

| det Consejo de Ministros

EXPEDIENTE 1202-20180LN-PEO

22. Sobre ej particular, a fin de acreditar la validez de la operacion por S/ 118,74 realizada
el 9 de julio 2018, la Caja adjuntd lo siguiente®:

Imagen 1

4658045
CINENARK

810 -

§55.02

REGISTRO DE TRANSACCION AUTORIZADA

viA PUNIO WES !

r umcxcnmnmssmAmmm.msm GEMERADA {
LOS DATOS BSPECIFICOS DE LA TRANSACCTIAN SON IRGITDMOS {
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v S( Focha/Hozm CUP ...: 0706~21438)

RASPUGSEA. . . .. 00 : APROBADO |
| ?ipo de Cembio.: 3. DO Pransaccion. cosv : 076 Comprxas )
‘ Pos Bntry Mode.: 810 Rotatus Deposite..: 2 Depasitado l

Origen.... OL : INTERNET TN Capt 7 Barkoet/GNS/Basel,.: MOGIZPFIH I
Yecha Proceso..: 08/07/2018 Fecha Confirmade..: |
Nre TIOC® .« vvss= 268437 Tienda 1000 ¥Wro.Pos 9999 Sarie 72787878
Forma de Pago .: 1L Crediteo 00 210 sSvVC 00 User |
DATCS DE CUCTA MULZIPRODUCTO Tors !
Mro.de cuotas ! Usforido Tipo Isporte Mipa Isporte Tipe Importe q
| Vales Cuota '

| Focha ixa Cuota: _J

Voestre esprosa utiliza el monesaje de astorizaciin de LrenEncCiones FinAnCAOTAS |
IS0 8583 ¢l cual constitoye enthndar internacional para sistenas Qua |
1

intexcaabian transaccionas eloctrénicay realizadas con tarjatas de décicve y de
| exéddico.

v
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2 COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
4 SEDE LIMA NORTE

EXPEDIENTE 1202-2010LN-PS0

De la valoracién conjunta de los medios probatorios citados se verifica el debido
procesamiento de la operacién en controversia, en la medida que se observa el
numero de tarjeta de crédito utilizada (JSOSEESNENGRS), focha (9 de julio del
2019), hora (08:43:42 horas), monto requerido de transaccion (S/ 118,14) asi como
la validacion de la clave secreta y el ingreso del cédigo CVV, siendo que, del reporte
del sistema de la Caja, se observa el mensaje de conformidad «Aprobadon.

& Ministros

En ese sentido, a criterio de esta Comision™, en aplicacién del principio de
presuncion de veracidad y presuncién de licitud™, se puede evidenciar que la Caja
ha cumplido con aportar el material probatorio pertinente para acreditar la validez del
consumo por el monto de S/ 118,14 cargado a la Tarjeta de Crédito Siiniiiiaiits
WS de titularidad de |a seiminmin.

Por lo expuesto, este Colegiado considera que corresponde revocar la Resolucién
Final 1213-2019/ILN-PS0 del 3 de octubre 2019, en el extremo que sancioné a la
Caja por infraccion al articulo 19 del Cédigo al no haber adoptado ni aplicado las
medidas de seguridad a fin de evitar el consumo descrito en el Cuadro 1, cargado a
la tarjeta de crédito de la Sefiora; y, reforméndola, disponer el archivo de la denuncia
en este extremo por cuanto ha quedado acreditada la validez de la referida operacion,

Debido a lo mencionado en parrafos antecedentes, corresponde dejar sin efecto la
medida correctiva, la sancion impuesta, el pago de costos y costas a favor de la parte
denunciante, asf como la inscripcién de la Caja en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

Cabe sefalar que, si bien la selE—NGG—O recibié a su tarjeta de crédito el monto
materia de denuncia, el extorno fue realizado por un tercero (Cinemark) y no se
verifica un perjuicic econémico en contra de la Caja.

Finaimente, corresponde sefalar que, dade que se ha revocado la Resolucién Final
1213-2019/ILN-PSO del 3 de oclubre 2019, carece de sustento emitir un
pronunciamiento sobre los demés argumentos esbozados por la Caja.

RESUELVE:

PRIMERO: revocar la Resolucién Final 1213-2019/ILN-PS0 del 3 de octubre 2019 emitida
por el Organe Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor
Sede Lima Norte, en el extremo que sanciond a Caja Rural de Ahorro y Crédito Cencosud

-

&mmmwmmmmwwmummmm: Resolucién
Final 3232-2012/'SPCINDECOP! y Resolucién Finel §32-2018/0C1.

DECRETO SUPREMO N* 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo IV.- Principios del procedimionto administrativo
1.Bummmﬂmummhmmnummmmmperﬁﬁdoceh
vigencia de otros principios genorales del Derecho Administrativo: {...)

1.7 Principlo de presuncién de veracidad
Enhmhwnwwmmmmmw.ummmmwsymwmummw
los administrados en e forma prescrita por esta Ley, rasponden o la verdad de los hechos que elias sfirman. Esta
presuncion admite pruebe en contrasrio,

Articulo 248.- Principlos de la potestad sancionadora administrativa

(e)
o.mmm.-mmmmwmunmmmmmmaum
mianiras no cuenten con evidencis en contrario,
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; ' del Consejo de Ministros: B

Scotia Per(i S.A. por Infraccion al articulo 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidoer, referente no habria adoptado ni aplicado las medidas de seguridad a la
Tarjeta de Crédito N° SlinlitinlblieSSSS de titularidad de la sefiora IEEEIENEGEG—_GG—G——
e destinada a evitar que se realice el consumo via internet que no reconoce como
suyo, detallado en el Cuadro 1; y, reformandola, corresponde archivar el procedimiento
sancionador iniciado contra dicho proveedor, por cuanto ha quedado acreditada la validez
de la operacién materia de denuncia.

Asimismo, corresponde dejar sin efecto la medida correctiva, la sancidn impuesta, el pago
de costos y costas a favor de la parte denunciante, asi como la inscripcion del Caja Rural
de Ahorro y Crédito Cencosud Scotia Pert S.A en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

SEGUNDO: informar a las partes que la presente resolucién liene vigencia desde el dia de
su notificacién y agota la via administrativa; siendo que puede ser cuestionada en via
judicial mediante el proceso contencioso administrativo™, en el plazo de 3 meses, contado
desde el conocimiento o notificacién de la presente decisién, (o que ocurra primero*.

Con la intervencion de los sefiores comisionados: Ernesto Alonso Calderén Burneo,
Roger Arturo Merino Acufia, Jean Paul Borit Salinas y José Carlos Alvarez Oliva.

rmacs v CA DR O
w Morey AL
b e

Mot Cey ¢ st ool
- ———— - '“ ““

ERNESTO ALONSO CALDERON BURNEO
Presidente

b LEY 206571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, MODIFICADO POR DECRETO
LEGISLATIVO 1308
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor (..) La Comisién de Proteccidn ai Consumidor del Indecopi o l& comision con facultades
desconcentradas én esta matara, sag(n comesponda, constituye Is segunda instancia administzaliva en este
procedimiento SUMarnsimo, qué so tramita bajo las reglas establecidas por el presente subcacituio y por la directiva
Gua pars tal efecto debe aprobar y publicar ¢f Consejo Directive del Indacopi
La resolucidn que emita 1a correspondiente Comision agota ie via administzative y puede ser cussionada madiants
el procaso contencioso administrativo,

n DECRETO SUPREMO 11-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADQ DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL
PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. PUBLICADO EN EL DIARIO OFICIAL «EL PERUANO= EL 4 DE
MAYO DE 2019,

Articulo 4.- Actuaciones impugnables

Conforme a las pravisionas da la prasents Ley y cumpliendo ios requistios expresamente aphicables e cada caso,
procede ie demenda contra ‘oda actuacisn realizada en ejercicio de polestades administrativas, Son impugnables en
este proceso las siguientes ectunciones administrativas: 1. Los actos adminisrativos y cualquier otra declaracion
administrativa. (...)

Articulo 18.- Plazos

La demanda debera ser intecpuesta dantro de los sigulentes plazos:

1. Cuando f abjeto da (a Impugnacién sean las actusciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5y 6 del Articulo
4 de esta Loy, ef plaxo serd da tres meses a contar desde el conocimiento o nodficacién de la scwacion impugnada,
1o Gue ocurra prmero, (...)
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