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El presente Informe Juridico es un expediente administrativo sancionador
materializado por una denuncia de parte de L. M. T. S. contra el Banco BBVA
(en adelante BBVA), en mérito de una presunta infraccion del numeral 1) literal
b) del articulo 56 y el articulo 19 del Cddigo del Proteccion y Defensa del
Consumidor, debido a que el BBVA habria aprobado indebidamente al
denunciante un crédito efectivo por el monto de S/ 3000.00 soles, importe que
fue depositado a su cuenta de ahorros sin su autorizacioén, y ademas habria
autorizado indebidamente cuatro transferencias a favor de terceros y dos
operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante sin su
consentimiento, por la suma de S/29 002.30 soles. Asimismo, BBVA contradice
en los argumentos presentados en la denuncia, sosteniendo que actu6 acorde
a las normas que regulan el sistema financiero y bancario. Sin embargo, la
primera instancia, la Comision de la Oficina Regional del Indecopi Ancash — Sede
Chimbote emiti6 la Resolucién Final, que declara FUNDADA la denuncia
interpuesta en todos sus extremos y sanciona a BBVA con una multa total de 4
UIT y ordené como medida correctiva reparadora el dejar sin efecto el crédito
otorgado, devolver al denunciante un cobro indebido de su tarjeta de crédito y
devolver el monto correspondiente a las transferencias a terceros y a su cuenta
de ahorros; ademas, requirio al sancionado el cumplimiento del pago de la multa,
el pago de las costas y costos del procedimiento, y disponer la inscripcion del
denunciado al Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. Al no estar de
acuerdo BBVA, interpone recurso de apelacion y es resuelto por la segunda
instancia, la cual es la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, la
misma que emite como Resolucion Final el CONFIRMAR la resolucion apelada
en el extremo que declar6é fundada ladenuncia por infraccion del articulo 56.1,
literal b) y REVOCA la resolucion apelada en el extremo que declaré fundada la
presunta infraccion del articulo 19, debido a que quedo comprobado que las
transferencias realizadas con terceros y a la cuenta propia del denunciante,
fueron efectuadas con autorizacion de este. Adicionalmente, deja sin efecto la
resolucion apelada en los extremos relativos a la sancion de 2 UIT por infraccion
del articulo 56. 1 literal b), asi como, a la medida correctiva ordenada, la condena
al pago de las costas y costos del procedimiento y la inscripcion del BBVA en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi; y CONFIRMA la resolucion
en el extremo que sanciond al BBVA con una multa total 2 UIT por infraccion del
articulo 19°, asi como, la medida correctiva reparadora correspondiente y la
incripcion del BBVA en el Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI.
Finalmente, dispone que la Secretaria Técnica de la Sala informe a la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), la sancion impuesta al BBVA, en
virtud del presente procedimiento, para que dicha entidad adopte las medidas
que considere pertinentes, en el marco de sus competencias.
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CAPITULO |

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

PROCEDIMIENTO

1.1 Denuncia

El 16 de mayo de 2018, ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi

Ancash — Sede Chimbote (en lo sucesivo, la Comision), el sefior
L.M.T.S. formulé denuncia contra el Banco BBVA (en adelante BBVA)

por presunta infraccion de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion yDefensa

del Consumidor. Los fundamentos de su denuncia fueron los siguientes:

— El 17 de abril de 2018 el BBVA realizé transferencias interbancarias

de su cuenta de ahorros personal a favor de cuentas de ahorros de

terceros sin su consentimiento, utilizando la “clave SMS”; lo cual, no era

posible debido a que en dicho momento se encontrabacumpliendo sus

labores de docente en un colegio.

— Las operaciones cuestionadas fueron las siguientes’:

Fecha Operacion Cuenta de abono Monto cargado
17 de abril de 000000359 XXX XXX XXX XXXXX 9 557.45
2018 J. L 1.Z)
17 de abril de 362-364 OO XXX XXX XX XXX 4 929.60
2018 (P.L.M. L))
17 de abril de 365-367 )00 009000 0.9.90009.00¢ 4 929.60
2018 (R.L.U)
. Transferencia
17 de abril de Transferencia nacional 9 500.00
2018 nacional
Descripcién:
17 de abril de Comision Descripcion: Comision 66.50
2018 Transferencia transferencia nacional
Nacional

" Fuente: Comision de la Oficina Regional del Indecopi Ancash — Sede Chimbote (Resolucion N° 118-

2018/INDECOPI-CHT).




17 de abril de
2018

Descripcion:
Reposicién TJ
debito/0449

Descripcién: Reposicion TJ
débito/ 0449

20.00

— En la misma fecha el denunciado realizé un contrato unilateral por la

suma de tres mil soles, monto que fue desembolsado sin su

autorizacion a su cuenta de ahorros El tipo de operacion correspondia

a una disposicion en efectivo en la modalidad de efectivo resolvente.

Como consecuencia de lo sefialado, solicitd que la Comisién ordene al
BBVA:

— La devolucién del dinero que transfirié indebidamente de su cuenta de

— El pago de costas y costos del procedimiento administrativo.

ahorros.

Finalmente, present6 como medios probatorios:

Constancia de las operaciones materia de la presente denuncia.

Reporte de los movimientos realizados el dia 17 de abril de 2018.

02 Hojas de reclamaciones.

Cartas de fecha 11 de mayo de 2018 remitidas por el BBVA

Documentos que acreditarian el desembolso no autorizado por lasuma
de 3 000 soles de fecha 17 de abril de 2018.




1.2 Admision a tramite de la denuncia y formulacion de cargos

El 25 de mayo de 2018, mediante Resolucion N° 1, la Jefatura de la Oficia
regional del Indecopi de Ancash — Sede Huaraz admiti6 a tramite la
denuncia formulada por el sefior L. M. T. S. e imput6 al BBVA los siguientes

cargos:

— Presunta infraccion del numeral 1) literal b) del articulo 56° del Codigo
del Consumidor ya que habria aprobado indebidamente al denunciante
la disposicién de un crédito efectivo por el monto de S/ 3
000.00 soles, importe que fue depositado a su cuenta de ahorros sin su

autorizacion.

— Presunta infraccion del articulo 19° del Cédigo del Consumidor ya que
el BBVA habria autorizado indebidamente cuatro transferencias a favor
de terceros y dos operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del

denunciante sin su consentimiento.

Asimismo, requirié informacién al banco denunciado para que sea remitida
en un plazo de cinco dias habiles, convocd a una audiencia de conciliacion
y ordend correr traslado de la denuncia por un plazo de cinco dias habiles

para que el banco presente sus descargos.

1.3 Descargos

El 8 de junio de 2018 el BBVA, representado por A. S. K., presento sus

descargos. Senalo los siguientes fundamentos:

— Todas las operaciones se realizaron validamente a través de su canal
por internet, con el uso de informacion confidencial del titular y con las
claves SMS remitidas al celular registrado. Para ello se debia
considerar que el sistema “Arquitectura de Canal Afiliaciéon clave SMS”
acreditaba que el denunciante tenia afiliado su teléfono celular, como
tipo de seguridad N° 1 - Envio de clave SMS.



— Actu6 conforme el articulo 3° de la Resolucion N° SBS 6523-2013,
Reglamento de Tarjetas de Crédito, el cual define a la tarjeta de
crédito como un instrumento que permite a los usuarios a realizar
operaciones con cargo a una linea de crédito revolvente que incluia
disposiciones en efectivo, salvo que exista renuncia expresa por parte
del titular.

— Para realizar operaciones por medios electronicos, como Banca por
internet, se necesitaba la contrasefa de ingreso, la informacion y

datos consignados en la tarjeta de crédito.

— Respecto a la disposiciéon de efectivo por S/ 3 000.00 soles, la
impresion de su sistema “Listado de Operaciones Centro Autorizador
MC-31” (el cual registra todas las operaciones efectuadas con tarjetas)
acreditaba la validez del avance efectivo realizado con el ingreso de los
datos confidenciales de la tarjeta de crédito de L. M. T.

S. (respuesta ok), via Banca por internet.

— El Avance efectivo de S/ 3 000.00 soles fue desembolsado a la cuenta
de ahorros del denunciante, dinero que en la fecha de presentacion
de descargos se mantenia en su cuenta, conforme el movimiento y
saldo de dicha cuenta al dia 30 de abril de 2018.

— Lainformacion de la operacidon Avance Efectivo registrada en el listado
de operaciones MC30, también se encontraba registrado en el Log de
Operaciones de Banca por internet.

— La transferencia desde la cuenta de ahorros del denunciante fue
realizada mediante Banca por internet con el numero de DNI deltitular,
la contrasefia de Banca por internet y las claves SMS remitidasal
celular afiliado del titular.

— La impresion de “Log de Operaciones — Banca por Internet” (sistema
que registra las acciones del titular en su cuenta), de fecha 17 de abril
de 2018, acreditaba la validez de las cuatro transferencias por internet.
Este sistema cumplia con lo dispuesto por el articulo 6° de la Circular
de la SBS N° G-140-2009, el cual disponia que se debian



otorgar dos factores de autenticacion, en este caso: la contrasefa de

ingreso a Banca por internet y la clave dinamica SMS.

— Para concretarse y procesar las transferencias y giro nacional, remitié
al teléfono celular afiliado la clave por cada una de las operaciones,
tal como se apreciaba en el “Log Opt — clave SMS” del 17 de abril de
2018, sistema que registraba las claves remitidas a los celulares

afiliados a los clientes.

— Del contenido de los mensajes de texto enviado, ademas de la clave
SMS, alertaba lo siguiente: “Esta clave es personal, no la compartas

con nadie”.

— Banca por internet utilizaba el protocolo de seguridad SSL (Secure
Scocket Layer), que requiere: i) ingreso de DNI del titular en la Banca
por internet, ii) ingreso de contrasefia de acceso a Banca por internet,

iii) clave SMS remitida al teléfono movil registrado.

— Las operaciones que el denunciante cuestionaba solo pudieron
efectuarse con su clave de acceso a Banca por internet y las claves
SMS que recibié en su celular afiliado; por lo que, debe asumir la
responsabilidad de esta.

— El sistema “Consulta de un movimiento” también sustenta las
transferencias realizadas en las horas respectivas conforme el registro

de “Log de Operaciones de la Banca por Internet”.

— El cargo de 66.50 soles correspondia a la comision por la transferencia
de giro nacional, que no constituye alguna operacion realizada. Por su
parte, el cargo de S/ 20.00 soles era la reposicion dela tarjeta que

solicito el titular.

— Las medidas de seguridad fueron brindadas al denunciante en forma
oportuna, siendo exclusiva responsabilidad del cliente el cuidado de
sus datos confidenciales, pues solo con el uso de dicha informacion

se podia realizar las operaciones materia de denuncia.

Presentd como medios probatorios:



— Impresion del sistema Listados de Operaciones Centro Autorizador
MC-31

— Copia de los movimientos realizados en la cuenta de ahorros del

denunciante.
— Impresion del sistema Arquitectura Canal “Afiliacion Clave SMS”

— Impresion del sistema Log de Operaciones de Banca por internet de
fecha 17 de abril de 2018.

— Impresion del sistema Log Opt — Clave SMS de fecha 17 abril de
2018.

— Impresiones del sistema Consulta de Movimiento.

1.4 Escrito adicional

Mediante escrito de fecha 28 de junio de 2018, el sefior L. M. T. S. reiterd

los argumentos de su denuncia; asimismo, sefalé:

— Los argumentos del denunciado no lo eximian de responsabilidad de
su falta de idoneidad y el perjuicio econémico.

— No realizé las operaciones denunciadas ni facilité informacion a
terceros para desarrollar las operaciones fraudulentas materia de

denuncia.

— EI'5 de junio de 2018 el BBVA realiz6 el cobro automatico del monto de
S/ 224.55 de su tarjeta de crédito, el mismo que constituiria la primera
cuota de pago del crédito otorgado sin su autorizacion.
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1.5 Resolucién de la Comision
El 11 de octubre de 2018, mediante Resolucion N° 0118-2018/INDECOPI-

CHT, la Comision de la Oficina Regional del Indecopi Ancash — Sede
Chimbote declaro:

— Fundada la denuncia por infraccién del articulo 56°.1 del Cddigo del
Consumidor, por lo que le impuso una multa de 2 UIT.

— Fundada la denuncia por infraccion del articulo 19° del Cddigo del
Consumidor por lo que le impuso una multa de 2 UIT.

— Ordenar al BBVA como medida correctiva que, dentro del plazo de
quince dias habiles de notificada la resolucion, cumpla con:

— Dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de S/ 3
000,00, para ello, el denunciado podra retirar de la cuenta del

denunciante la suma antes senalada.

— Devolver al denunciante la suma de S/ 224,55 que fue cobrado de su
tarjeta de crédito.

— Devolver al denunciante el monto de las cuatro transferencias no
autorizadas (S/ 9 557,45, S/ 4 929,60, S/ 4 929,60, S/ 9 500,00) y los
montos cuestionados de S/ 66,50 y S/ 20,00 a su cuenta de ahorros.

— Condenar al BBVA al pago de las costas y costos del procedimiento.

— Disponer la inscripcion del denunciado en el Registro de Infracciones
y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quedara firme en

sede administrativa.

Entre los fundamentos mas relevantes de dicha resolucion, se pueden

mencionar a los siguientes:

— EI BBVA aprobé indebidamente al denunciante un crédito efectivo por
el monto de S/ 3 000,00, el cual fue depositado a su cuenta de

ahorros, sin su autorizacion.
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— ElI BBVA autorizé indebidamente cuatro transferencias a favor de
terceros y dos disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del

denunciante, sin su consentimiento;

1.6 Recurso de apelacion

El 15 de noviembre de 2018, el BBVA interpuso recurso de apelacién contra
la Resolucion N° 0118-2018/INDECOPI-CHT. Sefialé los siguientes

fundamentos:

— La Comisién no valor6 adecuadamente todos los documentos que
presentd entre los que figuraban los sustentos de las operaciones
cuestionadas, vulnerando el principio de Verdad material.

— Adjuntaba un CD que contenia el audio telefonico de fecha 17 de abril
de 2018, sobre la conversacion entablada con el sefior L. M. T. S., en
el que éste reconocia expresamente que el dia en que se efectuaron
las operaciones materia de denuncia, recibié una llamada fraudulenta
para actualizar sus datos, asi como también codigos para autorizar

operaciones, los cuales brindd a una tercera persona.

Dicho hecho evidenciaba su grave irresponsabilidad y omisidon a su deber
de custodiar la informacién confidencial y sus claves secretas de sus
operaciones, pese a los consejos de seguridad brindados en su pagina

web.

— No se podia responsabilizarle acerca de las operaciones materia de
denuncia cuando el propio cliente vulnerd la confidencialidad de sus

codigos y de las medidas de seguridad que se le otorgé.

— El “Listado de operaciones centro auto — MC31” registraba claramente
la autorizacion valida del avance de efectivo de S/ 3 000,00 con cargo
a la tarjeta de créedito del denunciante, dinero que fue desembolsado a
su propia cuenta de ahorros.
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— El documento denominado “Log de Operaciones — Banca por internet”
permitia el ingreso a Banca por internet y a su vez el ingreso de la
contrasefa de banca por internet a las 10:50:10. Posteriormente, a las
11:08:37, se apreciaba el cargo de S/ 3 000,00 a la tarjeta de crédito

del denunciante correspondiente al avance de efectivo.

— Adjuntaba la impresion de su sistema “datos de la tarjeta” la misma que
evidenciaba que la tarjeta del denunciante se encontraba activa al
momento en que se efectud la operacion de avance de efectivo,siendo

bloqueada con posterioridad.

— La disposicion o avance de efectivo de la tarjeta a la cuenta del
mismo denunciante, por ser una operacion entre cuentas propias del
cliente, no requeria de una clave adicional como la clave SMS. En ese
sentido, el avance de efectivo de S/ 3 000,00 se realiz6 validamente
mediante la banca por internet, con el evidente ingreso de la contrasefia

requerida, que era de conocimiento exclusivo del cliente.

— La impresion del reporte de su sistema “Arquitectura canal — BBVA Net
Internet” evidenciaba que el denunciante estuvo registrado a la banca
por internet desde el 2 de abril de 2017.

— Para realizar transferencias a través de la banca por internet, a
diferencia de la disposicion de efectivo de la tarjeta a la cuenta del
mismo cliente, se requeria necesariamente la clave dinamica SMS

que se enviaba al celular del cliente.

— La multa impuesta en su contra resultaba totalmente indebida, en
tanto qued6é demostrado que las operaciones fueron realizadas
validamente y con la autorizacion brindada por el denunciante, en
consecuencia, la sancion carecia de sustento en tanto no se configuré

infraccion alguna.

— Las medidas correctivas fueron ordenadas indebidamente en meérito
de una resolucion carente de motivacion, causandole un perjuicio

econdmico al ordenarle asumir y devolver al denunciante operaciones
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que fueron autorizadas por su persona, pese a su deber de cuidado y

confidencialidad de su informacion y claves de seguridad.

— Si se confirmaba la medida correctiva dictada por la Comision, se
generaria un precedente nefasto para el mercado, en tanto avalaria la
generacion de autofraudes, desnaturalizando el servicio financiero y
ademas obstruyendo la exigencia del comportamiento diligente de los

consumidores.
Asimismo, presento los siguientes medios probatorios:

— CD que contenia la conversacion entre un trabajador del banco y el

denunciante.

— Copia de la “Solicitud de afiliacion, contrato de tarjeta de crédito y hoja

de resumen Informativa”

Impresion del sistema Datos de tarjeta.

Impresion del sistema Arquitectura Canal — BBVA — Net Internet.

El 19 de noviembre de 2018 el Jefe de la Oficina Regional del Indecopi de
Ancash — Sede Chimbote, mediante Resolucién N° 4, concedid el recurso de
apelacion y ordend elevar el expediente a la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del Tribunal del indecopi.

1.7 Resolucion de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

El 22 de mayo de 2019 la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor,
mediante Resolucion N° 1353-2019/SPC-INDECOPI, declaro:

— Confirmar la resolucion apelada en el extremo que declaré fundada la
denuncia contra el BBVA por infraccion del articulo 56°.1, literal b) del
Caodigo del Consumidor,

— Revocar la resolucion apelada en el extremo que declaré fundada la
denuncia contra el BBVA y, en consecuencia, declarar infundada la
misma, por presunta infraccion del articulo 19° del Coédigo del
Consumidor, por cuanto quedo acreditado que las cuatro
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transferencias a favor de terceros y las dos disposiciones con cargo a
la cuenta de ahorros del denunciante, fueron efectuadas con

autorizacion de este.

— Dejar sin efecto la resolucion apelada en los extremos relativos a la
sancion de 2 UIT, la medida correctiva ordenada, la condena al pago
de las costas y costos del procedimiento y la inscripcion del BBVA en
el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por la infraccidon
revocada en el extremo consistente en haber autorizado indebidamente
cuatro transferencias a favor de terceros y dos operaciones con cargo

a la cuenta de ahorros del denunciante, sin su consentimiento.

— Confirmar la resolucién apelada en el extremo que sancioné al BBVA
con una multa total 2 UIT por infraccién del articulo 56°.1 del Codigo
del Consumidor por la infraccién acreditada.

— Confirmar la resolucién apelada en el extremo que ordené al BBVA
como medida correctiva que, dentro del plazo de quince dias habiles
de notificada dicha resolucién, cumpla con:

v Dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de
3 000,00 soles para ello, el denunciado podra retirar de la cuenta

del denunciante la suma antes senalada.

v Devolver al denunciante la suma de 224,55 soles que fue cobrado

de su tarjeta de crédito.

— Confirmar la resolucion apelada en el extremo que dispuso la
inscripcion del BBVA en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

— Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala informe a la SBS, la
sancion impuesta al BBVA, en virtud del presente procedimiento, para
que, dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes, en el

marco de sus competencias.

Los fundamentos de dicha resolucion fueron los siguientes:
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— EI BBVA aprobé indebidamente al denunciante un crédito efectivo por
el monto de S/ 3 000,00, el cual fue depositado a su cuenta de

ahorros sin su autorizacion.

— Quedo acreditado que las cuatro transferencias a favor de terceros y
las dos disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante,

fueron efectuadas con autorizacion de este.
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CAPITULOII

IDENTIFICACION Y ANALI§IS DE LOS PRINCIPALES
PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

2.1 IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS

Una vez senalados los hechos mas relevantes en el capitulo anterior,
corresponde ahora establecer los problemas juridicos que se desprenden en
el presente procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, los

cuales son los siguientes:

a. ¢Cual es la obligacion que deben cumplir las entidades financieras

respecto a las medidas de seguridad en el uso de tarjetas de crédito
y de débito?
El Reglamento de Tarjetas de Crédito y de Débito en su articulo 23° sefiala
que ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del usuario,
las entidades bancarias seran responsables de demostrar que las
operaciones fueron autenticadas y registradas. Dicha exigencia en
términos de idoneidad constituye una garantia legal, por lo que estas
empresas tienen que acreditar que adoptaron las medidas de seguridad
necesaria para evitar operaciones fraudulentas, ademas de haber
implementados las respectivas medidas de seguridad.

b. ¢Incurrié el BBVA en métodos comerciales coercitivos?

En su denuncia, el sefior L. M. T. S. sostuvo que el BBVA realiz6 un
contrato unilateral por la suma S/ 3 000,00, monto que fue desembolsado
a su cuenta de ahorros sin su autorizacidon. De haberse acreditado dicha
conducta el banco hubiese incurrido en la aplicacion de métodos
comerciales coercitivos de acuerdo a lo establecido en losarticulos 1 b) y
56 del Cédigo del Consumidor.
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c. ¢Infringié el BBVA el articulo 19° del Cédigo del Consumidor al haber
autorizado cuatro transferencias a favor de terceros y dos
operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, sin
el consentimiento de este ultimo?

En el presente caso, el sefior L. M. T. S.denuncié al BBVA sefialando
que autorizé indebidamente cuatro transferencias a favor de terceros y
dos operaciones con cargo a su cuenta de ahorros, sin su consentimiento.
Dicho accionar constituiria una infraccién al deber de idoneidad, segun lo

establecido por el articulo 19° del Codigo del Consumidor.

2.2 DESARROLLO DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS

a. ¢Cual es la obligaciéon que deben cumplir las entidades financieras
respecto a las medidas de seguridad en el uso de tarjetas de crédito
y de débito?
En el sector financiero la proteccién del consumidor esta orientada a
brindar mayor transparencia al mercado para que la informacion esté
disponible a los consumidores para la toma de mejores decisiones, y a
su vez, se fomente la competencia entre los proveedores. Es asi que en
el mencionado sector, la defensa de los consumidores involucra la
intervencion de dos entidades: la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP (SBS) y el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi).

En el caso de la SBS, una de sus atribuciones mas relevantes es la
normativa la cual tiene como finalidad orientar el adecuado
funcionamiento del sistema financiero, lo que incluye la proteccién de
aquellos consumidores de productos y servicios financieros. Mientrasque
el Indecopi es la entidad que tiene competencia para pronunciarse sobre
la afectacion de los derechos de los consumidores, por lo que puede

imponer de ser el caso las respectivas sanciones y medidascorrectivas.
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En este escenario, debemos tener en cuenta lo senalado por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal del Indecopi, la
cual en la Resolucion N° 1332-2018/SPC-INDECOPI, de fecha 4 de junio

de 2018, senalo:

Asi, de conformidad con el articulo 81° del Codigo y el articulo 19
del Reglamento de Sanciones de la SBS, si bien esta ultimaentidad
tiene expresamente la competencia para sancionarpatrones de
conducta de las empresas del sistema financiero y deseguros
(bancos y companiias de seguros), que vulneren las disposiciones
contenidas en los anexos del Reglamento de Sanciones, lo cierto
es que en tanto constituya una conductatransversal aplicada a una
pluralidad de clientes, que evidenciaria una afectacion concreta y
especifica de los derechos de los consumidores, el Indecopi
también es competente sobre las afectaciones individuales e,
incluso, sobre las afectaciones a un grupo de consumidores
identificados e individualizados. (Expediente N° 55-2017/CC3,
fundamento 13).

Una de las normas emitidas por la SBS es el Reglamento de Tarjetas de
Creédito y Débito (en adelante, el Reglamento) aprobado por Resolucion
N° 6253-2013-2013. Esta norma incluye disposiciones referidas a las
condiciones contractuales, remision de informacion y medidas de
seguridad aplicables, con especial énfasis en la verificacion de la
identidad del titular o usuario y el establecimiento de limites de

responsabilidad en el uso fraudulento de dichas tarjetas.

Asi, se advierte que el Reglamento establece un conjunto de medidas
orientadas a garantizar la seguridad en la utilizacion de dicho producto.
Su articulo 16° prevé que para las operaciones de disposicion o retiro de
efectivo, compras y otras operaciones que el banco identifique con riesgo
de fraude en perjuicio de los consumidores, debera otorgar aestos la
opcion de habilitar un servicio de notificaciones que les informe de las

operaciones realizadas con sus tarjetas, inmediatamente después

19



de ser registradas, mediante mensajes de texto a un correo electrénico

y/o un teléfono movil, entre otros mecanismos que pueden ser pactados.

De la misma forma, el numeral 6) del articulo 17° obliga a los bancos a
que en el caso de operaciones de retiro o disposicion de efectivo, segun
corresponda, u otras con finalidad informativa sobre las operaciones
realizadas u otra informacion similar, debera requerirse la clave secreta
del usuario, en cada oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal
efecto.

Dichas disposiciones constituyen una garantia legal si es que se requiere
evaluar la idoneidad con que actu6 el banco. Por lo tanto,cuando un
consumidor denuncia por operaciones realizadas con su tarjeta de crédito
o débito, a las cuales no reconoce, se tiene que exigir ala entidad bancaria
que acredite que las misma fueran realizadas validamente, ademas de
haber adoptado las medidas de seguridad establecidas normativamente.
En consecuencia, el proveedor asume responsabilidad administrativa
respecto a los mecanismos de seguridad que deben observarse para el
empleo de tarjetas de crédito. Dicharesponsabilidad se aplica respecto a
todo aquello relacionado con la seguridad del medio de pago, la activacion
o bloqueo.

Se advierte entonces que la autoridad administrativa, para determinar la
idoneidad con que actud el banco, debe verificar la aplicacion de dichas
medidas de seguridad; es decir, constatar si se cumpli6 con las
obligaciones establecidas por la SBS orientadas a determinar, en virtud
del analisis sistematico de la informacidn historica de transacciones, si
se estaban realizando operaciones inusuales segun el sistema de

monitoreo implementado

b.¢Incurrié el BBVA en métodos comerciales coercitivos?

Cuando un proveedor incurre en la aplicacion de un método comercial
coercitivo obliga a que el consumidor asuma obligaciones o cargas no
pactadas o autorizadas. Esta practica constituye una afectacion al
derecho del consumidor ya que afecta su autonomia a definir y aceptar

las relaciones de consumo que considere convenientes para sus
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intereses, sin que medie coaccion alguna por parte del proveedor. En
consecuencia, los métodos comerciales coercitivos afectan la libertad de
decision y la libertad de contratacion pues vulneran el derecho de los
consumidores al imponerles obligaciones no pactadas por el libre ejercicio
de su voluntad. Una modalidad de método coercitivo es lamodificacion
unilateral por parte del proveedor de las condiciones y términos
contractuales en que un consumidor adquirié un producto o servicio, o el
cargo automatico de una oferta no requerida por el consumidor. Respecto
a su evolucion en nuestro ordenamiento juridico, se debe considerar lo

siguiente:

A lo largo del desarrollo de la regulacion de los métodos
comerciales coercitivos se han adicionando nuevos supuestos,
por lo cual en la utilizacion de criterios de diversa indole que puedan
amenazar la voluntad de los consumidores, “la norma establece
una lista abierta de los métodos comerciales coercitivosprohibidos,
como son la modificacion unilateral, por parte del proveedor, de las
condiciones y términos contractuales en que un consumidor
adquirié un producto o servicio, o el cargo automatico de una oferta
no requerida previamente (Castillo-Garagate, 2017, p. 44) .

El articulo 56° del Cddigo del Consumidor incluye un listado enunciativo
de conductas que califican como métodos coercitivos. Al respecto la Sala
en la Resolucion N° 3534-2018-SPC-INDECOPI de fecha 17 de diciembre
de 2018, ha afirmado que:

Cada consumidor esta en el derecho de definir, aceptar y autorizar
las condiciones y relaciones contractuales que considere
pertinentes en sus operaciones de consumo. Lo contrarioimplicaria
vulnerar el principio de autonomia privada que debe regular toda
relacion contractual. El unico sujeto que puede juzgarqué es lo que
mas le conviene al consumidor es él mismo, no estando el
proveedor autorizado para arrogarse tal decision. (Expediente N°
0316-2017/CPC-INDECOPI-LAM).
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Segun Castillo-Garagate (2017):

Los métodos coercitivos se entienden como una anomalia en la
formacion, aprobacion o consumacion de la voluntad en una
relacion de servicio o consumo, convirtiendo una operacion de
consumo razonada en virtud a las necesidades del consumidor y
las caracteristicas del producto, en una operacion incorrecta e
ineficaz que lesiona los derechos e intereses econdmicos del
consumidor, pues le exige y constrine a asumir costos no
precavidos de acuerdo a la variacion de las condiciones antes
estipuladas bajo las cuales se ha dispuesto a contratar o se ha
contratado. (p. 45)

El articulo 56° del Codigo del Consumidor regula el derecho que tiene todo
consumidor a no ser objeto de métodos comerciales coercitivos por parte de
los proveedores. De esta manera, el literal b) del numeral 1) del articulo 56
establece especificamente el derecho a que no se puede obligar a asumir
prestaciones sin el consentimiento expreso del consumidor. Asimismo, se
debe considerar en relacion a la voluntad de todo consumidor, que el
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero

(aprobado por Resolucion SBS 3274-2017) establece lo siguiente:

Articulo 33. Modificacion de las comisiones, gastos y oftros
aspectos contractuales

33.1 Las empresas deben informar a los clientes acerca de la
modificacion de las comisiones y gastos, en forma previa a su
aplicacién, en caso dichas modificaciones representen un
incremento respecto de lo pactado. La comunicacion debe ser
realizada con una anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45)
dias, indicando la fecha o el momento a partir del cual, la
modificacion entrara en vigencia. Esta obligacion también resulta

aplicable en el caso de modificaciones de las condiciones
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contractuales distintas a tasas de interés, comisiones, gastos y

aumentos en la linea de crédito

Como ya se ha sefialado en el capitulo anterior, el sefior L. M. T. S. afirmé
que el BBVA realiz un contrato unilateral porla suma S/ 3 000,00, monto
que fue desembolsado sin su autorizacion a su cuenta de ahorros
personal. Por su parte, el banco denunciado, sostuvo que la operacion se
realizé satisfactoriamente via internet habiendo utilizado el denunciante
su tarjeta de crédito con la respectiva contrasefia, ademas de la
informacion y datos consignados en la referida tarjeta. De losmedios
probatorios presentados se advierte que dicha operacion seprodujo el 17
de abril de 2018, por lo tanto, correspondia analizar si fue realizado

validamente como lo sefialé el banco denunciado.

. ¢Infringié el BBVA el articulo 19° del Cédigo del Consumidor al haber
autorizado cuatro transferencias a favor de terceros y dos
operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, sin
su consentimiento?

El articulo 18° del Codigo del Consumidor al definir a la idoneidad como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, obliga al proveedor a cumplir con lo que ha ofrecido,
ya que se entiende que dicho ofrecimiento ha generado expectativas en
el primero de los mencionados. De la misma forma, el articulo 19° de dicha
norma obliga al proveedor a que sus productos o servicios sean idéneos
al imponer en él un supuesto de responsabilidad administrativa. En efecto,
dicha disposicion preveé que el proveedor es responsable por la idoneidad
de los productos o servicios que ofrece en el mercado, esto ultimo permite
afirmar que el consumidor tiene derecho a recibir productos o servicios
idoneos, lo cual esta reconocido en el articulo 2° del Codigo del

Consumidor, el cual senala que:

“El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores
accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de los
derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion,

reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o
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eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado
establecido por la Constitucion, la proteccion se interpreta en el
sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido

en el presente Codigo”.
Sobre el deber de idoneidad Carranza (2013) afirma lo siguiente:

El deber de idoneidad supone, en los términos del articulo 18° del
CPDC, la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo
que realmente recibe, atendiendo a lo ofrecido, la publicidad e
informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores, dependiendo de las circunstancias
del caso. (p. 39).

De lo senalado se desprende que existira infraccion al deber de idoneidad
cuando las expectativas que tiene un consumidor no coinciden con lo que
efectivamente recibié. Vale decir, cuando el proveedor no cumple con lo que
ofrecio implicitamente o expresamente (por ejemplo: al adquirirse un artefacto
nuevo, no aplique la solucion pertinente al presentar dicho producto desperfectos
de origen; o, siendo una entidad bancaria, cobre intereses mas elevados de los
acordados contractualmente).

Sobre la responsabilidad que asume el proveedor que infringe el deber de
idoneidad, Amaya (2013) afirma:

(...) el Codigo impone al proveedor la obligacion de responder
frente al consumidor por la falta de idoneidad de sus servicios,
aun cuando haya mantenido una conducta diligente, siempre que
la falta de idoneidad suponga un riesgo propio de los servicios
prestados, siendo el caso que los proveedores solo podran oponer
como eximentes, situaciones ajenas a su control o que no resulten
riesgos tipicos del servicio prestado, alegando en este contexto, el
caso fortuito, la fuerza mayor o el hecho determinantede tercero,
para acreditar el quebrantamiento de la sucesion
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ordinaria de causa a efecto entre los mecanismos de control a su

cargo y el evento generador del dafio al consumidor. (p. 142).

En ese orden de ideas, si un consumidor ha recibido un producto o servicio no
idoneo por parte del proveedor, este ultimo es sujeto de responsabilidad
administrativa por haber incurrido en infraccion administrativa. Para evaluar la
idoneidad se recurre a la aplicacion de las garantias contenidas el articulo 20°
del Codigo del Consumidor: legal, explicita e implicita. En el caso de la primera,
la idoneidad es evaluada en funcion de la observancia por parte del proveedor
de las diferentes disposiciones normativas orientadas a la proteccion los
derechos de los consumidores. La aplicacion de dichas garantias es explicada
por Rodriguez (2014) quien afirma:

El analisis implica tres etapas. En la primera etapa, se construye un
“‘Modelo de Referencia de Idoneidad” sobre la base de ciertas
variables (garantias). En segundo término, se organiza aquello
que ocurrié en la realidad, es decir, lo que el consumidor recibio
en los hechos. Finalmente, se compara lo que se aprecia en la
realidad con el contenido del Modelo de Referencia de Idoneidad.
Si existe identidad entre lo real y el modelo de referencia, no existira
infraccion al deber de idoneidad. Si existen discrepancias, el
consumidor razonable no habra recibido lo que razonablemente
esperaba y eso acarreara las responsabilidades que correspondan
en el proveedor (p. 308).

En el presente caso, la Comision declar6 fundada la denuncia en el extremo
correspondiente a la presunta infraccién al deber de idoneidad al concluir que
el proveedor denunciado autorizé indebidamente cuatro transferencias a favor
de terceros y dos disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del
denunciante, sin su consentimiento. Sin embargo, el BBVA en su apelaciéon
senaldé que fueron validamente realizadas, lo cual se podia desprender de los
medios probatorios presentados lo cual incluia un CD que contenia la

conversacion entre un trabajador del banco y el denunciante. Es por ello que
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corresponde evaluar si dichas operaciones se realizaron validamente, a fin de

determinar la responsabilidad administrativa del BBVA.
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3.1

CAPITULO 1l

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

Respecto a la obligacién de las entidades financieras respecto a las
medidas de seguridad en el uso de tarjetas crédito y débito.

Existe una proteccion al consumidor en el sector financiero de regulacion por
la SBS y de amparo legal por INDECOPI, en caso de afectacién a sus

derechos como consumidor.

Es asi que, con el Reglamento de la SBS se puede garantizar la seguridad
y utilizacion de tarjetas de crédito y de débito. Asi lo prevé sus articulos 16
y 17 desarrolladas anteriormente, representando una garantia legal que de
ser necesario evalua la idoneidad u otro tipo de infraccion a los derechos del
consumidor, talcomo acontecié en el presente caso. Asimismo, se deben
destacar los mecanismos de seguridad desarrollados en los referidos
articulos y que deben tener los bancos para el uso de estas tarjetas, que
normalmente se relacionan en comprobar la voluntad de un consumidor
financiero para adquirir un servicio. Al respecto, se puede afirmar que existe
una adecuadaregulacion por la SBS, para poder corroborar la adecuada

actuacién de un banco para con sus clientes.

Por otro lado, el amparo legal de INDECOPI para con aquellos que
denuncian a un banco en caso de una afectacion de sus derechos de
consumidor relacionados al uso de tarjetas, representa una proteccion
adicional al consumidor financiero. El analisis que realiza INDECOPI para
pronunciarse sobre la afectacion de los derechos de los consumidores, asi
como, ya sea el caso de imponer sanciones y medidas correctivas; cuenta
con una garantia legal que desarrolla como debe actuar un banco y las
medidas de seguridad que tiene para constatar una adecuada provision de

servicios relacionadas a tarjetas.

Por lo expuesto, el consumidor financiero y sus derechos en relacién al uso

de tarjetas, tiene una doble proteccion. Una adecuada regulacion de la SBS
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y una via administrativa, que es la de INDECOPI, para poder resarcir o
reparar los perjuicios causados a consecuencia de una afectacion a sus

derechos como consumidor.

3.2 Respecto a los presuntos métodos comerciales coercitivos en que
incurrio el BBVA

El denunciante sefial6 que el BBVA, como consecuencia de un contrato
unilateral, desembols6é a su cuenta de ahorros la suma de S/ 3 000,00,
Respecto a ello, el banco sefial6 que dicha operacion fue realizada
satisfactoriamente por el sefior L. M. T. S., sin embargo, no se logra
comprobar en ambas instancias admisnitrativas la voluntad del referido
consumidor para adquirir una disposicion en efectivo de su tarjeta de crédito.

Al respecto podemos desarrollar que:

a. En la primera resolucién:

La Comisidn declaré fundada la denuncia al concluir que el banco noacredité
que el denunciante hubiese realizado dicha operacién, por lo que no se contd

con la autorizacion de este ultimo.

En su apelacién el BBVA sefalé que del medio probatorio denominado
“Listado de operaciones centro auto — MC31” se registraba claramente la
autorizacion, de la misma forma, del documento denominado “Log de
Operaciones — Banca por internet” se apreciaba el ingreso a la banca por
internet, el ingreso de la contrasefia y el cargo de S/ 3 000,00 a la tarjeta de
crédito del denunciante correspondiente al avance de efectivo.

Es preciso senalar que en los procedimientos administrativos de infraccién
a las normas de proteccién al consumidor, le corresponde al denunciante
acreditar la afectacion que alega, y cuando esto ocurre, el proveedor tiene
que probar que actuo legitimamente. Sin embargo, existen casos como el
que es materia del presente informe juridico, en que se requiere la
comprobacién de un hecho negativo, como la no realizacién de operaciones,
la cual no es factible para un consumidor. En estos casos, el proveedor al
estar en mejor posicion probatoria debe probar que las operaciones
cuestionadas se realizaron validamente. En consecuencia, si un proveedor

considera que el defecto acreditado en el procedimiento no le
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es imputable, debera presentar los medios probatorios idoneos que permitan

demostrar ello.

b. En la segunda resolucién:

La Sala, al igual que la Comision, sostiene que los medios probatorios
presentados por el BBVA no permitieron concluir que la operacién materia
de denuncia haya sido validamente efectuada, por lo tanto, se advierte que
no cumplié con acreditar que la operacidn controvertida en el presente caso
haya sido efectuada bajo cumplimiento de todos los requisitos minimamente
necesarios para su validacion, es decir con la autorizaciéndel denunciante
ya que de ellos no se apreciaba el empleo de la clave correspondiente. Por
lo tanto, correspondia colegir que al realizarse dicha operacidén sin la
autorizacion del consumidor, el BBVA incurrié en la realizacion de métodos

comerciales coercitivos.

Es por ello que expreso mi conformidad con ambas resoluciones en el
extremo que se comprueba que existi6 un método comercial coercitivo por
parte del BBVA.

3.2 Respecto a la infraccién al deber de idoneidad

Del expediente materia de analisis se desprende que el 17 de abril de 2018
se realizaron las operaciones controvertidas materia de denuncia desde la
cuenta del sefor L. M. T. S. a favor de la cuenta de terceros. Durante el
procedimiento, el BBVA sostuvo que dichas transferencias fueron realizadas
mediante internet, ingresando el numero de DNI, la contrasefia yla clave
SMS remitidas al celular afiliado del titular. Es asi que, cabedestacar que
dentro del procedimiento administrativo sancionador, se logra comprobar
que la idoneidad de actuacion del BBVA, en relacion a la aplicacién de su
sistema de seguridad, y se corrobor6 la voluntad delreferido consumidor
para realizar transferencias a terceros. Al respecto, podemos sostener que:

a. En la primera resolucion:

La Comisién declaré fundada la denuncia al considerar que habia quedado

acreditado que el proveedor denunciado autorizé indebidamente cuatro
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transferencias a favor de terceros y dos disposiciones con cargo a lacuenta
de ahorros del denunciante, sin su consentimiento. Sin embargo, ensu
apelacion el banco denunciado adjunté un CD que contenia un audio de
fecha 17 de abril de 2018 respecto a una conversacion entre el denunciante
y dos funcionarios del BBVA. De dicho medio de prueba se puede apreciaba
un reconocimiento expreso por parte del denunciante de haber brindado
unos codigos de seguridad a la persona que se comunicO con él via
telefonica, por lo que que habia incumplido las medidas de seguridad al
brindar la referida informacién (los mismos que eran personal e
intransferible). En consecuencia, el consumidor era consciente que reveld
informacion que por su seguridad era confidencial ya que estaba dirigida a

confirmar operaciones en linea con su cuenta.

b. En la segunda resolucion:

Es claro que, quedo comprobado que las operaciones fueron realizadas
con la informacion que solamente debia ser de conocimiento del
denunciante, se advierte que el banco no infringié el deber de idoneidad
por lo que en este extremo la denuncia debié desestimarse. Es importante
acotar que, si bien expreso mi conformidad con la resolucion de la Sala, debe
considerarse que el audio mencionado lineas arriba no fue de conocimiento

de la Comision al momento de resolver.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES

En el sector financiero se tiene que el Reglamento de Tarjetas de Crédito y
de Débito obliga a los bancos, en el caso de operaciones de retiro o
disposicion de efectivo, a requerir la clave secreta del usuario, en cada
oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal efecto. Dichas
disposiciones constituyen una garantia legal si es que se requiere evaluar la
idoneidad con que actu6 el banco o si el mismo incurrio en otras infracciones

al derecho de los consumidores.

Los métodos comerciales coercitivos afectan la libertad de decision y la
libertad de contratacion, pues vulneran el derecho de los consumidores al
imponerles obligaciones o prestaciones no pactadas por el libre ejercicio de

su voluntad.

Debi6 declararse fundada la denuncia interpuesta por el sefior L. M. T. S.
contra el BBVA, por infraccion del articulo 56°.1, literal b) del Cddigo del
Consumidor, ya que se acreditdé que aprobd indebidamente al denunciante
un crédito efectivo por el monto de S/ 3 000,00, el cual fue depositado a su

cuenta de ahorros sin su autorizacion.

Debi6 declararse infundada la denuncia interpuesta por el sefior L. M. T. S.
contra el BBVA, por presunta infraccion del articulo 19° del Cddigo del
Consumidor, por cuanto queddé acreditado que las cuatro transferencias a
favor de terceros y las dos disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros
del denunciante, fueron efectuadas utilizando la informacién que solo debia

ser de conocimiento del denunciante.
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PROCEDENCIA COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
DE ANCASH — SEDE CHIMBOTE
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE

DENUNCIADO ;

MATERIA ; IDONEIDAD

ACTIVIDAD 1 OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se confirma la resoluciéon venida en grado, en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior |

\., por infraccién del articulo 56°.1,
hteral b) de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en
tanto quedé acreditado que la entidad financiera aprobé indebidamente al
denunciante un crédito efectivo por el monto de S/ 3 000,00, el cual fue
depositado a su cuenta de ahorros sin su autorizacion.

De otro lado, se revoca la resolucién recurrida, en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta por el sefior |

contra | \.; ¥, en consecuencia, se declara
infundada la misma, por presunta infraccion del articulo 19° de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto quedé
acreditado que las cuatro (4) transferencias a favor de terceros y las dos (2)
disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante, fueron
‘efectuadas con autorizacién de este.

ANCION:

- 2UIT, por infraccién del articulo 56°.1, literal b) de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

, 22 de mayo de 2019

ANTECEDENTES

1. EI 16 de mayo de 2018, el sefior | 1 (en adelante,
el sefior’ d) presentd una denuncia contra

(en adelante, el Banco) ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi
de Ancash — Sede Chimbote (en adelante, la Comisién), por presunta
infraccion de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo) sefialando lo siguiente:

(i) El17 de abril de 2018, el Banco realizé transferencias interbancarias de
su Cuenta de Ahorros a la cuenta de ahorros de
terceros, sin su consentimiento, utilizando la “clave SMS”; o cual, no era

RUC: 20100130204 Domicilio fiscal en Av. Republica de Panaméa 3055, Urb. £l Palomar, distrito de San Isidro,
provincia y departamento de Lima, segin la informacién obtenida en www.sunat.gob.pe.
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posible debido a que en dicho momento se encontraba cumpliendo sus
labores de docente en un colegio. Las operaciones cuestionadas fueron
las siguientes:

echa ° de operacion orte S/
17/04/2018 000000359 9,557,45
17/04/2018 362-364 4,929,60
17/04/2018 365-367 4,929,60
17/04/2018 Transferencia nacional 9,500,00

Descripcién: Comision
TEHR018 Transferencia Nacional 66,50
Descripcion: Reposicion TJ
17/04/2018 debito/0449 20,00

en la misma fecha, el denunciado realizdé un contrato unilateral
por la suma S/ 3 000,00 soles, monto que fue
desembolsado sin su autorizacién a su Cuenta de Ahorros
. El tipo de operacién fue por disposicién en efectivo y la
modalidad efectivo revolvente; v,
por lo expuesto, solicité como medida correctiva que el Banco procediera
a devolver el dinero que transfirié indebidamente a su cuenta de ahotros.

2. En sus descargos, el Banco sostuvo lo siguiente:

(i

(ii)

(i)
(iv)

—

3

N

M-SPC-1311B

Todas las operaciones se realizaron vélidamente a través de su canal de
Banca por internet, con el uso de informacion confidencial del fitular a
través de la Banca por internet y con las claves SMS remitidas al celular
registrado;

actu6 conforme al articulo 3 de la Resolucion SBS 6523-2013,
Reglamento de Tarjetas de Crédito que definia a la tarjeta de crédito
como un instrumento que permitia a los usuarios realizar operaciones con
cargo a una linea de crédito revolvente que, de no mediar renuncia
expresa del titular, podian hacer uso de servicios adicionales, como
disposicion de efectivo,

para operaciones por medios electrénicos, como Banca por internet, se
requeria la contrasefia de ingreso a la Banca por internet, 1a informacién
y datos consignados en la tarjeta de crédito;

para la disposicion de efectivo de S/ 3 000,00, la impresion de su sistema
“ istado de Operaciones Centro Autorizador MC-31 " que registraba
todas las operaciones efectuadas con tarjetas, acreditaba la validez del
avance efectivo realizado con el ingreso de los datos confidenciales de
la tarjeta de crédito de la denuncia, via Banca por internet;

el Avance efectivo de S/ 3 000,00 fue desemboisado a la cuenta de

Ahorros ( 3 del denunciante, dinero que, a la fecha
de presentacion de descargos, se mantenia en la cuenta de éste;
2123
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la transferencia desde la cuenta de ahorros del denunciante fue realizada
mediante Banca por internet con el nimero de Documento Nacional de
Identidad (en adelante, el DNI) del titular, la contrasefia de Banca por
internet y las claves SMS remitidas al celular afiliado del titular;

el sistema “Arquitectura de Canal Afiliacién clave SMS” acreditaba que el
denunciante tenia afiliado su teléfono celular, como tipo de seguridad 1 -
Envio de clave SMS;

para acreditar la validez de las cuatro (4) transferencias, present6 la
impresion de “Log de Operaciones - Banca por Internet” del 17 de abril
de 2018, sistema que registraba las acciones del titular en su cuenta de
Banca por internet; _

para concretarse y procesar las transferencias y giro nacional, remitié al
teléfono celular afiliado la clave por cada una de las operaciones, tal
como se apreciaba del documento denominado “Log Opt — clave SMS”
del 17 de abril de 2018, sistema que registraba las claves remitidas a los
celulares afiliados a los clientes;

del contenido de los mensajes de texto enviado, ademas de la clave
SMS, el Banco alertaba lo siguiente: “Esta clave es personal, no la
compartas con nadie”; :

la Banca por internet utilizaba el protocolo de seguridad SSL (Secure
Scocket Layer), que requeria: (a) ingreso de DNI del titular en la Banca
por internet; (b) ingreso de contrasefia de acceso a Banca por internet; y,
(c) clave SMS remitida al teléfono movil registrado;

el “Log de operaciones por Internet” cumplia lo establecido en el articulo
6° de la Circular de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP N° G-
140-2009, el cual disponia que se deblan otorgar dos factores de
autenticacion, en este caso eran: la contrasefia de ingreso a Banca por
internet y la clave dindmica SMS;

las operaciones que el denunciante cuestiond solo pudieron efectuarse
con su clave de acceso a Banca por internet y las claves SMS que recibio
en su celuiar afiliado; :

el sistema “Consulta de un movimiento”, también sustentaba las
transferencias realizadas en las horas respectivas conforme el registro
de “Log de Operaciones de la Banca por Internet’; _

el cargo de S/ 66,50 correspondia a la comision por la transferencia de
giro nacional, que no constituia alguna operacion realizada;

el cargo de S/ 20,00 constituia la reposicion de la tarjeta que solicit6 el
titular; v,

(xvii) las medidas de seguridad fueron brindadas al denunciante en forma

£y

M-SPC-13/1B

oportuna, siendo exclusiva responsabilidad del cliente el cuidado de sus
datos confidenciales, pues solo con el uso de dicha informacion se pudo
realizar las operaciones en controversia.

El 28 de junio de 2018, el denunciante presentd un escrito refutando los
argumentos expuestos por el denunciado en sus descargos.
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4. Mediante Resolucién 0118-2018/INDECOPI-CHT del 11 de octubre de 2018,
la Comisién emiti6 el siguiente pronunciamiento:

@

(ii)

(i)

(iv)
V)

)

Declaré fundada la denuncia presentada por el sefior . contra el
Banco, por infraccion del articulo 56°.1 del Codigo, al considerar
acreditado que el denunciado aprobd indebidamente al denunciante un
crédito efectivo por el monto de S/ 3 000,00, el cual fue depositado a su
cuenta de ahorros, sin su autorizacién; sancionandolo con una multa de
2 UIT,

declaré fundada la denuncia presentada contra el Banco, por infraccién
del articulo 19° del Cdédigo, en tanto considerd acreditado que el
denunciado autorizé indebidamente cuatro (4) transferencias a favor de
terceros y dos (2) disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del
denunciante, sin su consentimiento; sancionandolo con una multa de 2
UIT; _

ordené al Banco, como medida correctiva que, dentro del plazo de quince
(15) dias habiles de notificada la resolucién, cumpla con: (a) dejar sin
efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de S8/3.000,00, para
ello, el denunciado podra retirar de la cuenta del denunciante la suma
antes sefialada; b) devolver al denunciante la suma de S/ 224,55 que fue
cobrado de su tarjeta de crédito y c) devolver al denunciante el monto de
las cuatro (4) transferencias no autorizadas (S/ 9 557,45, S/ 4 929,60, S/
4 929,60, S/ 9 500,00) y los montos cuestionados de S/66,50y S/ 20,00
a su cuenta de ahorros; ,

condeno al Banco al pago de las costas y costos del procedimiento; v,
dispuso la inscripcion del denunciado en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quedara firme en sede
administrativa.

El 15 de noviembre de 2018, el Banco apeld la Resolucion 0118-
2018/INDECOPI-CHT, manifestando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

M-SPC-13/1B

La Comision no valoré adecuadamente todos los documentos
presentados por el denunciante, entre jos que figuraban los sustentos de
fas operaciones cuestionadas, vulnerando el Principio de Verdad
Material; ‘

cumplia con adjuntar un CD conteniendo el audio telefonico del 17 de
abril de 2018, de la conversacion entablada con el sefior T , donde
éste reconocia expresamente que el dia en que se efectuaron las
operaciones materia de denuncia, recibid una llamada fraudulenta para
actualizar sus datos, asi como también cédigos para autorizar
operaciones, los cuales brind6 a una tercera persona;

tal hecho evidenciaba su grave irresponsabilidad y omision a su deber de
custodiar la informacién confidencial y sus claves secretas de sus
operaciones, peor aun, siendo un consumidor razonable en calidad de

4123
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director de un centro educativo, pese a los consejos de seguridad
brindados en su pagina web;

(iv) el mensaje de texto con la clave secreta expresamente indicaba que la
referida clave no debia ser compartida;

(v) no se podia responsabilizarle acerca de las operaciones materia de
denuncia cuando el propio cliente vuineré la confidencialidad de sus
codigos y de las medidas de seguridad que se le otorgo;

(vi) el medio probatorio denominado “Listado de operaciones centro auto —
MC31" registraba claramente la autorizacion valida del avance de
efectivo de S/ 3 000,00 con cargo a la tarjeta de crédito del denunciante,
dinero que fue desembolsado a su propia cuenta de ahorros;

(vii) contrariamente a lo sefialado por la primera instancia, obraba en autos el
documento denominado “Log de Operaciones — Banca por internet’
donde se apreciaba el ingreso a la banca por internet y a su vez el ingreso
de la contrasefia de banca por internet a las 10:50:10. Posteriormente, a
jas 11:08:37, se apreciaba el cargo de S/ 3 000,00 a ia tarjeta de crédito
del denunciante correspondiente al avance de efectivo;

(viii) asimismo, adjuntaba la impresion de su sistema “datos de la tarjeta” la
misma que evidenciaba que la tarjeta del denunciante se encontraba
activa al momento en que se efectu6 la operacion de avance de efectivo,
siendo blogueada con posterioridad,

(ix) la disposicién o avance de efectivo de la tarjeta a la cuenta del mismo
denunciante, por ser una operacion entre cuentas propias del cliente, no
requeria de una clave adicional como la clave SMS. En ese sentido, el
avance de efectivo de S/ 3 000,00 -con cargo a la tarjeta de crédito del
sefior se realizé validamente mediante la banca por internet, con
el evidente ingreso de la contrasefia requerida, que era de conocimiento
exclusivo del cliente; ,

(x) adjuntd la impresién de su sistema “Arquitec de canal — BBVA Net
Internet”, el cual se evidenciaba que el denunciante estuvo registrado a
la banca por internet desde el 2 de abril de 2017,

(xi) para realizar transferencias a través de la banca por internet, a diferencia
de la disposicion de efectivo de la tarjeta a la cuenta del mismo cliente,
se requeria necesariamente la clave dindmica SMS que se enviaba al
celular del cliente;

(xii) sin embargo, teniendo en cuenta que el sefior reconocié haber
entregado sus codigos de seguridad a una tercera persona que lo llamé

/ por teléfono, no resultaba relevante analizar si el propio denunciante

y realizé o no las operaciones, en tanto las mismas fueron realizadas con

\ su autorizacién y consentimiento;

U la multa impuesta en su contra resultaba totalmente indebida, en tanto
guedé demostrado que las operaciones fueron realizadas validamente y
con la autorizacion brindada por el denunciante, en consecuencia, la
sancién carecia de sustento en tanto no se configuré infraccion alguna;

M-SPC-13/1B 5/23
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(xiv) las medidas correctivas fueron ordenadas indebidamente en mérito de
una resolucién carente de motivacion, causandole un perjuicio
econdémico al ordenarle asumir y devolver al denunciante operaciones
que fueron autorizadas por su persona, pese a su deber de cuidado y
confidencialidad de su informacion y claves de seguridad; y,

(xv) de confirmarse la medida correctiva dictada por la Comision, se generaria
un precedente nefasto para el mercado, en tanto avalaria la generacion
de autofraudes, desnaturalizando el servicio financiero y ademas
obstruyendo la exigencia del comportamiento  diligente de los
consumidores,

ANALISIS

Sobre los métodos comerciales coercitivos

6. Elarticulo 1° literal c) del Codigo establece el derecho de los consumidores a
la proteccion de sus intereses econémicos y, en particular, contra los métodos
comerciales coercitivos?,

7 El articulo 56° del Cédigo regula el derecho que tiene todo consumidor a no
ser objeto de métodos comerciales coercitivos por parte de los proveedores.
De esta manera, el literal b) del articulo 56°.1 establece especificamente el
derecho a que no se obligue al consumidor a asumir prestaciones que no ha
pactado o a efectuar pagos por productos o servicios que no han sido
requeridos previamentes.

8. De ahi que la parte denunciante que invoca tal circunstancia tenga la carga de
probar la atribucion de prestaciones no pactadas, correspondiéndole a la otra
parte la acreditacion de la contratacion o autorizacion expresa delconsumidor
respecto a dichas prestaciones. :

En su denuncia, el sefior ' y sostuvo que el Banco realizé un contrato
unilateral | " por la suma S/ 3 000,00, monto que fue
desembolsado sin su autorizacion a su Cuenta de Ahorros |

( . El tipo de operacion fue por disposicién en efectivo y la
modalidad efectivo revolvente.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 1°.- Derechos de los

consumidores.

1.1 En los términos establecidos por e presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: {...)
¢. Derecho a la proteccién de sus intereses economicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra préctica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los
productos o servicios.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 56°. Métodos comerciales
coercitivos.

56.1 De manera enunciativa y no limitativa, el derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos
comerciales coercitivos implica que los proveedores no pueden:

(bi Obligar al consumidor a asumir prestaciones que no ha pactado o a efectuar pagos por productos o servicios gue
no han sido requeridos previamente. En ninguin caso puede interpretarse el silencio del consumidor como-aceptacion
de dichas prestaciones o pagos, salvo que lo haya autorizado previamente de manera expresa.
o)
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10. Durante el procedimiento, la entidad financiera alegé que la operacion se
realizé satisfactoriamente via Banca por internet. Para ello, el sefior Toledo
utilizo su tarjeta de crédito, que requeria la contrasefia de ingreso a la Banca
por internet, ademas de la informacion y datos consignados en la referida
tarjeta. "

11. La Comisién declaré fundada la denuncia presentada contra el Banco, tras
considerar acreditado el hecho aludido por el consumidor.

12. De la revision de los argumentos esbozados por el denunciado en su recurso
de apelacion, esta Sala considera que los mismos estan destinados a sefialar
que, contrariamente a lo invocado por la primera instancia, la operacién

materia de controversia (disposicion de un crédito efectivo) fue efectuada de

/ manera vélida, esto es, con el ingreso a la Banca por internet, asi como la

| respectiva contrasefia.

1y

Corresponde sefialar que no es un hecho controvertido entre las partes del
procedimiento que el 17 de abril de 2018 se efectud la operacion materia de
controversia, por lo que corresponde analizar si, en efecto, la citada operacion
era valida.

14. Para ello, corresponde traer a colacién los medios probatorios que resulten
pertinentes a efectos de dilucidar la presente controversia. Asi, el denunciado
aporté como medios probatorios los siguientes documentos:

s istado de operaciones centro auto — MC31™

Of o
£s CENTRE: RUTD

RERSOE. 1R/04

GAR 1HPORIE ORIG,
{ [

& En la foja 55 del expediente.
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15. De los medios probatorios previamente citados, no se advierte dato alguno que
permita a este Colegiado inferir que la operacion materia de denuncia
(disposicion de efectivo) haya sido validamente efectuada.

16. En efecto, si bien del reporte “Listado de operaciones centro autorizador MC-
31" se evidencia el nimero de la tarjeta de crédito del denunciante, el nimero
de la transaccion, la cuenta de ahorros de destino, asi como la anotacion de la
respuesta “Ok’, lo cierto es que ef mismo no evidencia de que tales resultados
se obtuvieron de la clave de ingreso a la Banca por internet del denunciante a
fin de poder sustentar el cumplimiento de los pasos exigidos por el propio
denunciado.

17. Asimismo, el reporte “Log de operaciones — Banca por internet’, tampoco
evidencia que se haya empleado la clave correspondiente a efectos de poder
realizar la operacion denunciada, pues Gnicamente se observan datos
codificados de la operacion alegada; no obstante, no hay documento alguno
que sustente lo consignado en el referido medio de prueba.

18. En ese sentido, este Colegiado advierte que el Banco no ha cumplido con
acreditar mediante elemento de prueba suficiente, que la ‘operacion
controvertida en el presente caso haya sido efectuada bajo cumplimiento de
todos los requisitos minimamente necesarios para su validacion, siendo que
de los medios probatorios aportados por el proveedor denunciado citados

/_\ previamente, no se aprecia el empleo de la clave correspondiente.
AN

En este punto corresponde sefialar que la comprobacién de un hecho negativo
-como la no realizacion de operaciones - no es factible para un consumidor.
Por el contrario, en su condicion de proveedor del servicio, son los proveedores

8 En la foja 59 del expediente.
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del servicio financiero quienes deben probar que las operaciones cuestionadas
se realizaron validamente. Lo anterior, en atencién a la ventaja que posee ia
entidad financiera en cuanto al manejo de informacién y de medios disponibles
para probar que las operaciones cuestionadas si se efectuaron.

En tal medida, si un proveedor considera que el defecto acreditado en el
procedimiento no le es imputable, debera presentar los medios probatorios
idoneos que permitan demostrar ello, mas alla de la mera contradiccion. Por
tal motivo, en tanto no ha quedado acreditada ja validez de la operacion
materia de controversia, corresponde determinar la responsabilidad de la
entidad financiera en el presente extremo.

Por las consideraciones antes expuestas, siendo que en su recurso de
apelacién el administrado no formuld alegatos adicionales destinados a
eximirse de responsabilidad, esta Sala considera que corresponde confirmar
la resolucidén recurrida, en el extremo que declard fundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, en tanto qued6é acreditado que aprobé
indebidamente al denunciante un crédito efectivo por el monto de S/ 3 000,00,
el cual fue depositado a su cuenta de ahorros, sin su autorizacion.

Sobre el deber de idoneidad

22.

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

En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los productos y
servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las condiciones que

(v

LEY 29574. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°. idoneidad. Se entiende
por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién,
las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.

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

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°. Obligacién de los
proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asf como por el contenido
y la vida dtit del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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24. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actud cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor o la autoridad administrativa,
corresponde al proveedor acreditar que este no le es imputable.

25. En el presente caso, el sefior denuncié al Banco invocando que este
autorizé indebidamente cuatro (4) transferencias a favor de terceros y dos (2)
operaciones con cargo a su cuenta de ahorros sin su

consentimiento, las mismas que se proceden a detallar a continuacion:

 Fecha  de operacion mporte S/
17/04/2018 000000359 9,557,45
17/04/2018 362-364 4,929,60
17/04/2018 365-367 4,929,60
17/04/2018 Transferencia nacional 9,500,00

Desctripcién: Comisién
17/04/2018 Transferencia Nacional 66,50
Descripcion: Reposicion TJ
17/04/2018 debito/0449 20, 00

26. La Comision declard fundada la denuncia en el presente extremo, pues
consider6 acreditado que el proveedor denunciado autorizd indebidamente
cuatro (4) transferencias a favor de terceros y dos (2) disposiciones con cargo
a la cuenta de ahorros del denunciante, sin su consentimiento.

-

En el presente caso, es necesario indicar que no resulta un hecho
controvertido entre las partes que el 17 de abril de 2018, se realizaron las
operaciones controvertidas desde la cuenta del denunciante a la cuenta de
terceros. En ese sentido, corresponde dilucidar si dichas operaciones se
realizaron validamente, a fin de esclarecer la responsabilidad del Banco.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articuio 104°. Responsabilidad
administrativa del proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o fa omisién o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente
Cédigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. (...).
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28. Cabe indicar que, en los casos de operaciones por internet no se desconoce
la posibilidad que las mismas puedan ser objeto de usos fraudulentos; para
cuyos efectos estas se efectian de acuerdo con el procedimiento establecido
por la entidad financiera, el cual debera velar por que las operaciones se vean
enmarcadas en un nivel de seguridad razonable; es decir, siguiendo con los
paradmetros establecidos para su validez. Por ello, de acreditarse que la
operacién se realizo con el uso conjunto de estos elementos, la transaccion
debe reputarse como validamente realizada.

29. Durante el procedimiento, el denunciado manifestd que las transferencias
alegadas fueron realizadas mediante Banca por internet, ingresando los
siguientes datos: (i) nimero de DNI del titular; (ii) contrasefia de Banca por
internet; y, (iii) la clave SMS remitidas al celular afiliado del titular.

30. A suvez, el proveedor denunciado adjunt6 -como medio de prueba- un CD el
cual contiene un (1) audio que data del 17 de abril de 2018 (dia en que se
realizaron las operaciones controvertidas), de una conversacion entablada
entre el denunciante y dos (2) funcionarios del Banco, tal como se puede
apreciar a continuacion:

“...) ,
- Trabajador: ;Puedes preguntarle si el dia de hoy hizo alguna operacion el
17 de abril? :

- Trabajadora: Sefior, aparte del retiro, ;Usted ha querido retirar en ofra
parte?

- Denunciante: no nada, en la mafiana creo que alguien ha entrado me
parece a mi cuenta.

- Trabajadora: Ahhh, es por eso es lo que le han bloqueado.

- Trabajador: A ver mira el dia de hoy hay varias operaciones que estan
hechos desde la cuenta del cliente, hay transferencias a cuentas de otros
bancos, hay transferencia a cuenta del mismo banco. ¢El cliente ha hecho
esas operaciones?

- Trabajadora: ;El dia de hoy?

- Trabajador: si, mira has visto sus movimientos...en sus movimientos salen
todas las operaciones.

- Trabajadora: A ver un ratito por favor, voy a consultarle al cliente...

@ ¢ Sefor usted ha hecho transferencias interbancarias? .

3
N

U% En la foja 114 del expediente.
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- Denunciante: No.
- Trabajadora: No, el cliente me indica que no ha hecho ningtin movimiento.
- Trabajador: Ok, ;puedes pasarme al cliente para hacerle unas preguntas?

- Trabajador: Seiior Lucio una consulta... ¢El dia de hoy usted ha tenido
algtin problema con su linea telefénica, ha tenido linea o no ha tenido linea?

- Denunciante: Si, si tengo linea, creo que si.
- Trabajador: ¢ Tiene linea sin ningin problema?
- Denunciante: Si, si.

- Trabajador: ;El dia de hoy usted recibi6 alguna llamada solicitado algin
tipo de actualizacion de datos o algtin tipo de informacion?

- Denunciante: Si.

- Trabajador: Y en esa llamada de actualizacion de datos le indicaron que le
iban a enviar unos cédigos que luego le iban a solicitar, ¢ Usted entreg6 esos
cédigos que le solicitaron?

- Denunciante: Si me dieron unos cédigos crec que era cuando hacia
transferencias interbancarias por internet.

- Trabajador: Ok. ;Usted entrego esos cddigos entonces?

- Denunciante: Si, entregué los cédigos. Pero mi clave eso si no me lo han
solicitado.

- Trabajador: Ok le explico, lo que pasa es que con esos codigos que usted

ha entregado. ..usted primero ha recibido una llamada falsa, una llamada de
unos defraudadores no una llamada de nosotros... y con esos codigos que
a usted le pedian, eran cédigos para que ellos puedan hacer transferencias
ya que ellos han hecho fransferencias recurrentes que son aquellas que ya

no piden clave para la segunda vez.

Como ya le pidieron una vez la clave, la sequnda vez que quieran hacer la
operacién ya no lo van a necesitar, entonces esos codigos que le estaban
pidiendo a usted eran c6digos para que usted pueda autorizar operaciones
y usted al entregarie esos codigos est4 autorizando las operaciones, en este
caso, el banco nunca llama a pedir informacion ni pide codigos ni nada,
usted ha confirmado las operaciones, en oficia tiene que presentar un
reclamo por estas operaciones que se han realizado.

\.— enunciante: Ya, pero... entonces esa sifuacion qué tengo que hacer yo
aqui en oficina.
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- Trabajador: En oficina tiene que presentar un reclamo por esas
operaciones que se han realizado que usted no reconoce.

- Denunciante: Claro... ya.

- Trabajador: Y usted como me indica que si entregd esos codigos, nunca
vuelva a entregar esos codigos, pues son secretos, ahi dice en el mensaje
que le llega que esos cédigos son secretos que no se debe compartir con
nadie porque usted al compartirlos ya ha autorizado a ofras personas que
usen su cuenta, en este caso usted ha autorizado a los defraudadores para
que ellos usen su cuenta.

- Denunciante: Ya, Ya.

- Trabajador: En este caso, presente su reclamo para que se pueda
gestionar el mismo. ‘

- Denunciante: Ya, muy bien. {...)". (sic)

31. De la valoracion del medio de prueba citado precedentemente, se puede
apreciar un reconocimiento expreso por parte del sefior por haber
brindado unos codigos de seguridad -que fueron enviados a su celular- a la
persona que se comunicé con él via telefonica.

32. En efecto, se advierte que el funcionario del proveedor denunciado le
manifesté al denunciante que habia incumplido las medidas de seguridad al
brindar la referida informacién (los codigos de seguridad) que era personal e
intransferible, a sabiendas que estaba destinada para convalidar operaciones
en linea, siendo que el sefior no desconoce ello. Asimismo, del referido
audio se logra constatar que el funcionario del Banco aclaré al consumidor que
_la clave SMS no tenia que ser reiteradamente solicitada en tanto ya lo habia

/ hecho en una forma inicial, siendo que el denunciante tampoco niega ello.

Si bien para realizar operaciones en linea se le pide al consumidor varias
medidas de seguridad, tales como: (i) ingresar a la pagina web; (ii) ingresar el
numero de DNI del titular; (jii) ingresar su contrasefia de banca por internet; y,
(iv) el ingreso de la clave SMS; lo cierto es que, del audio citado
precedentemente, este Colegiado advierte que el mismo denunciante afirmo
que divulgd a un tercero su clave dinamica (clave SMS), informacion que,
como fue sefialada previamente, resultaba plenamente confidencial.

34. Aunado a ello, del medio probatorio controvertido se aprecia también que al
momento en que el funcionario del denunciado le manifesté al consumidor que
fue victima de fraude, éste ultimo nunca rechaza dicha afirmacion. Asi, de esta
manera, se acredita que el consumidor era consciente que reveld la referida
informacion (clave SMS), la misma que estaba dirigida a confirmar operaciones

en linea con su cuenta, la cual nunca debid trasladarse.
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35. Por ultimo, la primera instancia sefialé que no obraba en el expediente medio
probatorio alguno conducente a acreditar que el denunciante hubiese prestado
su consentimiento o pactado que pudiese realizar transferencias via internet a
través de su cuenta de ahorros, lo cual daba cuenta que resultaba imposible
que el sefior 1 y haya efectuados las transferencias materia de denuncia.

36. Sobre ello, corresponde indicar que, al margen de que no obre en autos
documento alguno que demuestre que el denunciante se encontraba apto para
realizar operaciones en linea, lo cierto es que, en el caso en particular, ello no
ha sido cuestionado por el consumidor. Asi, del audio controvertido, no se
verifica -por ningtn lado- que el denunciante haya negado haber hecho
anteriormente operaciones como las cuestionadas en el presente
procedimiento.

37. Por lo tanto, la Sala considera que no cuenta con elementos de prueba
suficientes para amparar este extremo de la denuncia. En todo caso, el sefior
' ) debié adjuntar al expediente algin medio que permitiera a esta
instancia tener la certeza de lo alegado; sin embargo, ello no ocurrié en este
caso, a pesar de que, de acuerdo al articulo 196° del Codigo Procesal Civil,
que contempla la regulacion de la carga de la pruebar, quien alega un hecho
debe probarlo. Lo que guarda relacién con lo establecido en el articulo 171° del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, el TUO dela
LPAG) respecto al deber de los administrados de aportar pruebas.

38. Bajo las consideraciones expuestas previamente, y de la valoracion integral de
los medios probatorios obrantes en el expediente, este Colegiado considera
que corresponde revocar la resolucion apelada, en el extremo que declard
fundada la denuncia presentada contra el Banco; y, en consecuencia, se
declara infundada la misma, por presunta infraccion del articulo 19° de la Ley
29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, por cuanto quedo
acreditado la validez de las cuatro (4) transferencias a favor de terceros y las
dos (2) disposiciones con cargo a la cuenta de ahorros del denunciante.

En ese sentido, corresponde dejar sin efecto la medida correctiva ordenada, la
sancion impuesta, la condena al pago de las costas y costos del procedimiento
y la inscripcién del denunciado en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi por la infraccion revocada en el presente extremo.

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

probar coresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos
hechos.

TEXTO (NICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2018-JUS, Articulo 173°- Carga de la prueba,

171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién'de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones.
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Sobre la medida correctiva

40.

41.

42.

El articulo 114° del Codigo establece la facultad que tiene el Indecopi para
dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los proveedores
a favor de ios consumidores®.

Las medidas correctivas reparadoras tienen por objeto resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e indirectas ocasionadas por la
infraccion administrativa®, mientras que las complementarias tienen por objeto
revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro*.

Si bien el articulo 115° del Codigo establece como posibles medidas

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°, - Medidas correctivas.
- Sin perjuicio de la sancién administrativa gque corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cédigo, el
indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

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

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 116°.- Medidas correctivas
reparadoras.

115.4 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior 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 reparacion no sea posible o no
resulite razonable segtin las circunstancias.

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

d. Cumplir con ejecutar fa prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de
efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias. .

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

f  Devolver fa contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de ia prestacion u obligacion, segtn sea @l caso, no resuite posible o no sea
razonable segln las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de fa infracci6n administrativa.

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

()

LEY 29571 MODIFICADA POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL. 30 DE DICIEMBRE DE 2016, CODIGO DE

PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 116°.~ Medidas correctivas complementarias. - Las

medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de fa conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

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

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

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

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de

servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Soficitar a la autoridad competente ia inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los

alcances de la infraccién sancionada,

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en fa forma que determine el Indecopi, tomando en
consideracién los medios que resulten idéneos para revertir los ofectos que el acto objeto de sancién ha
ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzea nuevamente en el futuro.

aow
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correctivas reparadoras, la entrega de un producto de iguales o similares
caracteristicas y la devolucion pagado por el consumidor, estas se encuentran
previstas para aquellos casos en los que la reparacion no resulte posible o no
sea razonable segln las circunstancias.

La Comisidn ordend al Banco, como medida correctiva que, dentro del plazo
de quince (15) dias habiles de notificada dicha resolucion, cumpla con: (a)
dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de S/ 3 000,00,
para ello, el denunciado podra retirar de la cuenta del denunciante la suma
antes sefalada; y, (b) devolver al denunciante la suma de S/ 224,55 que fue
cobrado de su tarjeta de crédito para el pago del monto de S/ 3 000,00.

En su apelacién, el denunciado manifest6 que las medidas correctivas fueron
ordenadas indebidamente en mérito de una resolucion carente de motivacion,
causandole un perjuicio econémico al ordenarle asumir y devolver al
denunciante operaciones que el mismo autorizé, pese a su deber de cuidado
y confidencialidad de su informacion y claves de seguridad.

En efecto, afiadié que, de confirmarse la medida correctiva dictada por la
Comision, se generaria un precedente nefasto para el mercado, en tanto
avalaria la generacion de autofraudes, desnaturalizando el servicio financiero

y ademas obstruyendo la exigencia del comportamiento diligente de los
consumidores.

Al respecto, corresponde desvirtuar los alegatos del recurrente respecto a la
medida correctiva ordenada en su contra, por cuanto durante el procedimiento
se acredit6 su responsabilidad por la imputacion efectuada en su contra, esto
es, haber aprobado indebidamente la disposicién de un crédito efectivo que
fue depositado a la cuenta de ahorros del sefior

Aunado a ello, de la revisién de la resolucion de primera instancia, este
Colegiado advierte que la misma cumpli6 con motivar y sustentar
adecuadamente el sentido de su pronunciamiento, en funcion a las pruebas
aportadas durante el procedimiento.

En ese sentido, esta Sala considera que las medidas correctivas ordenadas
resultan adecuadas a las infracciones verificadas, por lo que corresponde
confirmar la resolucién apelada por el denunciado en dicho extremo.

Asimismo, corresponde informar al Banco que debera presentar a la Comision
los medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la:medida correctiva,
en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado a partir del vencimiento
del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo.
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50. Finalmente, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, el sefior debera comunicarlo a la Comision, la cuai evaluara
la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-
COD-INDECOPI, Directiva que Regula los Procedimientos en Materia de
Proteccién al Consumidor Previstos en el Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Sobre la graduacién de la sancién

51. El articulo 112° del Cddigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, la Comision debe atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccién de la misma, el dafio
resultante de la infraccidn, la conducta del infractor a lo largo del
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, ia
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptars.

52. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizaciéon de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en (itimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG, contempla los principios de
Razonabilidadr y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

LEY 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 consideracién los siguientes

criterios:

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

2.La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3.El daiio resuitante de la infraccién.

4.1.0s efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

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

6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETOQ SUPREMO 004-2019 -JUS. Articulo 248°,- Principios de la potestad sancionadora
administrativa, La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...}

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

a) E! beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion;

b) L.a probabilidad de deteccién de la infraccion;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido,

d) El perjuicio econémico causado;

) La reincidencia, por la comisioén de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que queds firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.

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

g) La existencia o no de intencionalidad en |a conducta del infractor
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En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor -a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desalentar la
realizaciéon de las conductas infractoras. Por su parte, el principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacién posible de los
derechos de los imputados.

En el presente caso, la Comisién sancioné al Banco con una multa de 2 UIT
por haber aprobado indebidamente la disposicién de un crédito efectivo que
fue depositado a la cuenta de ahorros del sefior 1

Sobre el particular, de la revision de la Resolucién 01 18-2018/INDECOPI-CHT
se observa que la Comisién, al momento de graduar la sancion impuesta al
Banco, analizé los siguientes criterios: '

(i) Probabilidad de deteccién: alta, en la medida que se trata de una
infraccidn cuyos efectos recaen de manera directa sobre el consumidor,
por lo que el mismo se encuentra en la capacidad de comunicar fales
hechos a la administracién de manera inmediata; :

(i) Dafio resultante de la infraccidn: consistente en la aprobacion por parte
del Banco de un crédito de S/ 3 000,00 no autorizado por el denunciante,
el cual fue desembolsado en su cuenta de ahorros; v,

(iii) Efectos en el mercado: conformado por la desconfianza que conductas
como la detectada producen en los consumidores de servicios financieros
respecto a operaciones no autorizadas.

En su apelacion, el denunciado manifesté que la sancion impuesta en su
contra resultaba totalmente indebida, pues se demostré durante el
procedimiento que la operacion de S/ 3 000,00 fue realizada validamente. No
obstante, corresponde desestimar tal alegato, en tanto, conforme fue
manifestado previamente, la entidad financiera denunciada no ha cumplido
con acreditar mediante elemento de prueba suficiente, que la operacion
controvertida en el presente caso haya sido efectuada bajo cumplimiento de
todos los requisitos minimamente necesarios para su validacion.

En dicha medida, habiendo desvirtuado los alegatos del Banco, corresponde
sefialar que la sancion a ser impuesta debe generar incentivos para corregir
las acciones contrarias al ordenamiento de Proteccion al Consumidor.
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58. Por tal motivo, esta Sala considera que la multa impuesta por la conducta
consistente en haber aprobado indebidamente la disposicién de un crédito
efectivo que fue depositado a la cuenta de ahorros del sefior i se
encuentra acorde con el hecho infractor acreditado, en tanto al graduar la
sancién la Comision cumplié con efectuarla aplicando y desarrollando los
criterios establecidos en el Cédigo y en el TUO de la LPAG, de conformidad
con los principios de razonabilidad y proporcionalidad. En consecuencia, la
Sala coincide con la primera instancia en que corresponde imponer al Banco
una multa de 2 UIT, por infraccion del articulo 19° del Codigo, correspondiendo
confirmar dicha sancién.

59. Por lotanto, este Colegiado considera que corresponde confirmar la resolucion
apelada en el extremo gque sancioné al Banco con una muita de 2 UIT, por
haber aprobado indebidamente la disposicién de un crédito efectivo que fue
depositado a la cuenta de ahorros del sefior Toledo.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento y la inscripcion
del denunciado en el RIS

60. En atencién a los argumentos expuestos y teniendo presente que el Banco no
ha fundamentado su apelacion respecto de fa liquidacion de costas y costos y
su inscripcion en el RIS -mas alla de la alegada idoneidad en el servicio
prestado, desvirtuada precedentemente- este Colegiado asume como propias
las consideraciones de la recurrida sobre dichos extremos, en virtud de la
facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG". Por tanto,
corresponde confirmar la resolucion apelada en dichos extremos.

Sobre la remision de la resolucidn a la Superintendencia de Banca, Sequros y AFP

81. Este Colegiado considera que, habiéndose verificado la comision de la
conducta infractora imputada por parte del Banco y considerando que
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP constituye la entidad
reguladora y supervisora de las empresas que operan en el sistema financiero

/ nacional, corresponde a la Sala remitirie periédicamente un informe de las

{
\

sanciones impuestas en virtud de los procedimientos seguidos en su contra
\/ sobre la materia controvertida en el presente caso, para que, en el marco de

o TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 6°.- Motivacién del acto administrativo.-

6.2 Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifique de modo certero,
y que por esta situacién constituyan parte integrante def respectivo acto. (...)
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sus competencias, adopte las medidas que considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0118-2018/INDECOPI-CHT del 11 de octubre
de 2018, emitida por la Comision de la Oficina Regional del Indecopi Ancash — Sede
Chimbote, en el extremo que declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior

contraE ! ., por infraccién
del articulo 56°.1, literal b) de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto quedé acreditado que la entidad financiera aprobd
indebidamente al denunciante un crédito efectivo por el monto de S/ 3 000,00, el
cual fue depositado a su cuenta de ahorros sin su autorizacion.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 0118-2018/INDECOPI-CHT, en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior

contra | ; Y, en consecuencia, se declara infundada la
misma, por presunta infraccién del articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto quedé acreditado que ias cuatro
(4) transferencias a favor de terceros y las dos (2) disposiciones con cargo a la
cuenta de ahorros del denunciante, fueron efectuadas con autorizacién de este.

TERCERO: Dejar sin efecto ia Resolucion 0118-2018/INDECOPI-CHT, en los
extremos relativos a la sancion de 2 UIT, la medida correctiva ordenada, la condena
al pago de las costas y costos del procedimiento y la inscripcién de

{ en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por la
infraccion revocada en el extremo consistente en haber autorizado indebidamente
cuatro (4) transferencias a favor de terceros y dos (2) operaciones con cargo a la
cuenta de ahorros del denunciante, sin su consentimiento.

CUARTO: Confirmar la Resolucion 0118-2018/INDECOPI-CHT en el extremo que

sanciond a con una multa total 2 UIT por infraccion

del articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
orfa infraccion acreditada.

k TO: Requerir a el cumplimiento espontaneo
eta multa impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el
numeral 4 del articulo 203° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUSs,

18

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 20 de marzo de 2017

Articulo 205.- Ejecucidn forzosa. Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus

propios érganos competentes, o de la Policia Nacional del Pertl, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

(...} ’

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 0118-2018/INDECOPI-CHT en el extremo que
ordend a como medida correctiva que, dentro del
plazo de quince (15) dias habiles de notificada dicha resolucion, cumpla con: (a)
dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de S/ 3,000,00, para
ello, el denunciado podra retirar de la cuenta del denunciante la suma antes
sefialada; y, (b) devolver al denunciante la suma de S/ 224,55 que fue cobrado de
su tarjeta de crédito.

Informar a . que debera presentar los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada ante la
Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Ancash — Sede Chimbote en el
plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una muita coercitiva conforme
a lo establecido en el articulo 117° de la Ley 29571, Cadigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.

De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato,
el sefior debera comunicarlo a la Comisién de la
icina Regional del Indecopi de Ancash — Sede Chimbote, la cual evaluara la
impasicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme
6 establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI*.
ETIMO: Confirmar la Resolucion 0118-2018/INDECOPI-CHT en el extremo que

ondend a . al pago de las costas y costos del
procedimiento a favor del denunciante.

OCTAVO: Confirmar la Resolucién 0118-2018/INDECOPI-CHT en el extremo que
dispuso la inscripcion de . en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Resolucién 076-2017-INDECOPI/COD. Aprueban Directiva 008-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada
“Directiva que regula los procedimientos en materia de proteccién al consumidor previstos en el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor”. 4.8, De las medidas correctivas.

En los supuestos en que el drgano resolutivo considere lo acordado por las partes durante la relacion de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que fas mismas no contravengan las disposiciones recogidas
en los Tltulo I y I del Cédigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.

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

En caso se produzca el incumplimiento del mandato, el beneficiado deberd comunicario al érgano resolutivo de
primera instancia, el cual evaluara la imposicién de fa multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de |a presente Directiva.
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RESOL(_JCION 1353-2019/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0022-2018/CPC-INDECOPI-ANC

NOVENO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor informe a la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
la sancion impuesta a ., €n virtud del presente
procedimiento, para que, dicha entidad adopte las medidas que considere
pertinentes, en el marco de sus competencias.

Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinozg-Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres, Alberto Vl;llanueva Esjava.

Con la intervencién de los seﬁ;‘yocaies Javier Eduardo Raymundo Villa

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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