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El presente Informe Jurídico 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 infracción del numeral 1) literal 
b) del artículo 56 y el artículo 19 del Código del Protección y Defensa del 
Consumidor, debido a que el BBVA habría 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 autorización, y además habría 
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 actuó acorde 
a las normas que regulan el sistema financiero y bancario. Sin embargo, la 
primera instancia, la Comisión de la Oficina Regional del Indecopi Ancash – Sede 
Chimbote emitió la Resolución Final, que declara FUNDADA la denuncia 
interpuesta en todos sus extremos y sanciona a BBVA con una multa total de 4 
UIT y ordenó 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; además, requirió al sancionado el cumplimiento del pago de la multa, 
el pago de las costas y costos del procedimiento, y disponer la inscripción del 
denunciado al Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. Al no estar de 
acuerdo BBVA, interpone recurso de apelación y es resuelto por la segunda 
instancia, la cual es la Sala Especializada en Protección al Consumidor, la 
misma que emite como Resolución Final el CONFIRMAR la resolución apelada 
en el extremo que declaró fundada la denuncia por infracción del artículo 56.1, 
literal b) y REVOCA la resolución apelada en el extremo que declaró fundada la 
presunta infracción del artículo 19, debido a que quedo comprobado que las 
transferencias realizadas con terceros y a la cuenta propia del denunciante, 
fueron efectuadas con autorización de este. Adicionalmente, deja sin efecto la 
resolución apelada en los extremos relativos a la sanción de 2 UIT por infracción 
del artículo 56. 1 literal b), así como, a la medida correctiva ordenada, la condena 
al pago de las costas y costos del procedimiento y la inscripción del BBVA en el 
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi; y CONFIRMA la resolución 
en el extremo que sancionó al BBVA con una multa total 2 UIT por infracción del 
artículo 19°, así como, la medida correctiva reparadora correspondiente y la 
incripción del BBVA en el Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI. 
Finalmente, dispone que la Secretaría Técnica de la Sala informe a la 
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), la sanción 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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CAPÍTULO I 
 

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

PROCEDIMIENTO 
 
 

1.1 Denuncia 

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

Ancash – Sede Chimbote (en lo sucesivo, la Comisión), el señor 

L.M.T.S. formuló denuncia contra el Banco BBVA (en adelante BBVA) 

por presunta infracción de la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa 

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

- El 17 de abril de 2018 el BBVA realizó 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 encontraba cumpliendo sus 

labores de docente en un colegio. 

- Las operaciones cuestionadas fueron las siguientes1: 
 

Fecha Operación Cuenta de abono Monto cargado 

17 de abril de 
2018 

 
000000359 XXXX.XXXXX.XXX.XXXXX 

(J. I. I. Z.) 

 
9 557.45 

 
17 de abril de 

2018 

 
362-364 

 
XXXX.XXXX.XXXX.XX.XXX 

(P. L. M. L.) 

 
4 929.60 

17 de abril de 
2018 

365-367 XXXXX.XXXX.X.XXXX.XXX. 
(R. L. U.) 

4 929.60 

17 de abril de 
2018 

Transferencia 

nacional 
Transferencia nacional 9 500.00 

 
17 de abril de 

2018 

Descripción: 
Comisión 

Transferencia 
Nacional 

 
Descripción: Comisión 
transferencia nacional 

 
66.50 

 
 
 

1 Fuente: Comisión de la Oficina Regional del Indecopi Áncash – Sede Chimbote (Resolución N° 118- 
2018/INDECOPI-CHT). 
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17 de abril de 

2018 

Descripción: 
Reposición TJ 
debito/0449 

 
Descripción: Reposición TJ 

débito/ 0449 

 
20.00 

- En la misma fecha el denunciado realizó un contrato unilateral por la 

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

autorización a su cuenta de ahorros El tipo de operación correspondía 

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

 
 

Como consecuencia de lo señalado, solicitó que la Comisión ordene al 

BBVA: 

- La devolución del dinero que transfirió indebidamente de su cuenta de 

ahorros. 

- El pago de costas y costos del procedimiento administrativo. 
 
 

Finalmente, presentó como medios probatorios: 
 

- Constancia de las operaciones materia de la presente denuncia. 
 

- Reporte de los movimientos realizados el día 17 de abril de 2018. 
 

- 02 Hojas de reclamaciones. 
 

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

- Documentos que acreditarían el desembolso no autorizado por la suma 

de 3 000 soles de fecha 17 de abril de 2018. 
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1.2 Admisión a trámite de la denuncia y formulación de cargos 

El 25 de mayo de 2018, mediante Resolución N° 1, la Jefatura de la Oficia 

regional del Indecopi de Áncash – Sede Huaraz admitió a trámite la 

denuncia formulada por el señor L. M. T. S. e imputó al BBVA los siguientes 

cargos: 

- Presunta infracción del numeral 1) literal b) del artículo 56° del Código 

del Consumidor ya que habría aprobado indebidamente al denunciante 

la disposición de un crédito efectivo por el monto de S/ 3 

000.00 soles, importe que fue depositado a su cuenta de ahorros sin su 

autorización. 

- Presunta infracción del artículo 19° del Código del Consumidor ya que 

el BBVA habría autorizado indebidamente cuatro transferencias a favor 

de terceros y dos operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del 

denunciante sin su consentimiento. 

Asimismo, requirió información al banco denunciado para que sea remitida 

en un plazo de cinco días hábiles, convocó a una audiencia de conciliación 

y ordenó correr traslado de la denuncia por un plazo de cinco días hábiles 

para que el banco presente sus descargos. 

 
 

1.3 Descargos 

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

descargos. Señaló los siguientes fundamentos: 

- Todas las operaciones se realizaron válidamente a través de su canal 

por internet, con el uso de información confidencial del titular y con las 

claves SMS remitidas al celular registrado. Para ello se debía 

considerar que el sistema “Arquitectura de Canal Afiliación clave SMS” 

acreditaba que el denunciante tenía afiliado su teléfono celular, como 

tipo de seguridad N° 1 - Envío de clave SMS. 
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- Actuó conforme el artículo 3° de la Resolución 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 línea de crédito revolvente que incluía 

disposiciones en efectivo, salvo que exista renuncia expresa por parte 

del titular. 

- Para realizar operaciones por medios electrónicos, como Banca por 

internet, se necesitaba la contraseña de ingreso, la información y 

datos consignados en la tarjeta de crédito. 

- Respecto a la disposición de efectivo por S/ 3 000.00 soles, la 

impresión 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), vía 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 presentación 

de descargos se mantenía en su cuenta, conforme el movimiento y 

saldo de dicha cuenta al día 30 de abril de 2018. 

- La información de la operación 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 número de DNI del titular, 

la contraseña de Banca por internet y las claves SMS remitidas al 

celular afiliado del titular. 

- La impresión 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 cumplía con lo dispuesto por el artículo 6° de la Circular 

de la SBS N° G-140-2009, el cual disponía que se debían 
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otorgar dos factores de autenticación, en este caso: la contraseña de 

ingreso a Banca por internet y la clave dinámica SMS. 

- Para concretarse y procesar las transferencias y giro nacional, remitió 

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, además 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 contraseña de acceso a Banca por internet, 

iii) clave SMS remitida al teléfono móvil registrado. 
 

- Las operaciones que el denunciante cuestionaba solo pudieron 

efectuarse con su clave de acceso a Banca por internet y las claves 

SMS que recibió 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 correspondía a la comisión por la transferencia 

de giro nacional, que no constituye alguna operación realizada. Por su 

parte, el cargo de S/ 20.00 soles era la reposición de la tarjeta que 

solicitó 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 información 

se podía realizar las operaciones materia de denuncia. 

Presentó como medios probatorios: 
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- Impresión del sistema Listados de Operaciones Centro Autorizador 

MC-31 

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

denunciante. 

- Impresión del sistema Arquitectura Canal “Afiliación Clave SMS” 
 

- Impresión del sistema Log de Operaciones de Banca por internet de 

fecha 17 de abril de 2018. 

- Impresión 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 señor L. M. T. S. reiteró 

los argumentos de su denuncia; asimismo, señaló: 

- Los argumentos del denunciado no lo eximían de responsabilidad de 

su falta de idoneidad y el perjuicio económico. 

- No realizó las operaciones denunciadas ni facilitó información a 

terceros para desarrollar las operaciones fraudulentas materia de 

denuncia. 

- El 5 de junio de 2018 el BBVA realizó el cobro automático del monto de 

S/ 224.55 de su tarjeta de crédito, el mismo que constituiría la primera 

cuota de pago del crédito otorgado sin su autorización. 
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1.5 Resolución de la Comisión 

El 11 de octubre de 2018, mediante Resolución N° 0118-2018/INDECOPI- 

CHT, la Comisión de la Oficina Regional del Indecopi Ancash – Sede 

Chimbote declaró: 

- Fundada la denuncia por infracción del artículo 56°.1 del Código del 

Consumidor, por lo que le impuso una multa de 2 UIT. 

- Fundada la denuncia por infracción del artículo 19° del Código del 

Consumidor por lo que le impuso una multa de 2 UIT. 

- Ordenar al BBVA como medida correctiva que, dentro del plazo de 

quince días hábiles de notificada la resolución, cumpla con: 

- Dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de S/ 3 

000,00, para ello, el denunciado podrá retirar de la cuenta del 

denunciante la suma antes señalada. 

- 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 inscripción del denunciado en el Registro de Infracciones 

y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolución quedara firme en 

sede administrativa. 

 
 

Entre los fundamentos más relevantes de dicha resolución, se pueden 

mencionar a los siguientes: 

- El BBVA aprobó 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 autorización. 
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- El BBVA autorizó 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 apelación 

El 15 de noviembre de 2018, el BBVA interpuso recurso de apelación contra 

la Resolución N° 0118-2018/INDECOPI-CHT. Señaló los siguientes 

fundamentos: 

- La Comisión no valoró adecuadamente todos los documentos que 

presentó entre los que figuraban los sustentos de las operaciones 

cuestionadas, vulnerando el principio de Verdad material. 

- Adjuntaba un CD que contenía el audio telefónico de fecha 17 de abril 

de 2018, sobre la conversación entablada con el señor L. M. T. S., en 

el que éste reconocía expresamente que el día en que se efectuaron 

las operaciones materia de denuncia, recibió una llamada fraudulenta 

para actualizar sus datos, así como también códigos para autorizar 

operaciones, los cuales brindó a una tercera persona. 

 
 

Dicho hecho evidenciaba su grave irresponsabilidad y omisión a su deber 

de custodiar la información confidencial y sus claves secretas de sus 

operaciones, pese a los consejos de seguridad brindados en su página 

web. 

- No se podía responsabilizarle acerca de las operaciones materia de 

denuncia cuando el propio cliente vulneró la confidencialidad de sus 

códigos y de las medidas de seguridad que se le otorgó. 

- El “Listado de operaciones centro auto – MC31” registraba claramente 

la autorización válida 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. 
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- El documento denominado “Log de Operaciones – Banca por internet” 

permitía el ingreso a Banca por internet y a su vez el ingreso de la 

contraseña 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 impresión de su sistema “datos de la tarjeta” la misma que 

evidenciaba que la tarjeta del denunciante se encontraba activa al 

momento en que se efectuó la operación de avance de efectivo, siendo 

bloqueada con posterioridad. 

- La disposición o avance de efectivo de la tarjeta a la cuenta del 

mismo denunciante, por ser una operación entre cuentas propias del 

cliente, no requería de una clave adicional como la clave SMS. En ese 

sentido, el avance de efectivo de S/ 3 000,00 se realizó válidamente 

mediante la banca por internet, con el evidente ingreso de la contraseña 

requerida, que era de conocimiento exclusivo del cliente. 

- La impresión 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 disposición de efectivo de la tarjeta a la cuenta del 

mismo cliente, se requería necesariamente la clave dinámica SMS 

que se enviaba al celular del cliente. 

- La multa impuesta en su contra resultaba totalmente indebida, en 

tanto quedó demostrado que las operaciones fueron realizadas 

válidamente y con la autorización brindada por el denunciante, en 

consecuencia, la sanción carecía de sustento en tanto no se configuró 

infracción alguna. 

- Las medidas correctivas fueron ordenadas indebidamente en mérito 

de una resolución carente de motivación, causándole un perjuicio 

económico 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 información y claves de seguridad. 

- Si se confirmaba la medida correctiva dictada por la Comisión, se 

generaría un precedente nefasto para el mercado, en tanto avalaría la 

generación de autofraudes, desnaturalizando el servicio financiero y 

además obstruyendo la exigencia del comportamiento diligente de los 

consumidores. 

Asimismo, presentó los siguientes medios probatorios: 
 

- CD que contenía la conversación entre un trabajador del banco y el 

denunciante. 

- Copia de la “Solicitud de afiliación, contrato de tarjeta de crédito y hoja 

de resumen Informativa” 

- Impresión del sistema Datos de tarjeta. 
 

- Impresión del sistema Arquitectura Canal – BBVA – Net Internet. 
 

El 19 de noviembre de 2018 el Jefe de la Oficina Regional del Indecopi de 

Áncash – Sede Chimbote, mediante Resolución N° 4, concedió el recurso de 

apelación y ordenó elevar el expediente a la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor del Tribunal del indecopi. 

 
1.7 Resolución de la Sala Especializada en Protección al Consumidor 

El 22 de mayo de 2019 la Sala Especializada en Protección al Consumidor, 

mediante Resolución N° 1353-2019/SPC-INDECOPI, declaró: 

- Confirmar la resolución apelada en el extremo que declaró fundada la 

denuncia contra el BBVA por infracción del artículo 56°.1, literal b) del 

Código del Consumidor, 

- Revocar la resolución apelada en el extremo que declaró fundada la 

denuncia contra el BBVA y, en consecuencia, declarar infundada la 

misma, por presunta infracción del artículo 19° del Código del 

Consumidor, por cuanto quedó 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 

autorización de este. 

- Dejar sin efecto la resolución apelada en los extremos relativos a la 

sanción de 2 UIT, la medida correctiva ordenada, la condena al pago 

de las costas y costos del procedimiento y la inscripción del BBVA en 

el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por la infracción 

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 resolución apelada en el extremo que sancionó al BBVA 

con una multa total 2 UIT por infracción del artículo 56°.1 del Código 

del                            Consumidor por la infracción acreditada. 

- Confirmar la resolución apelada en el extremo que ordenó al BBVA 

como medida correctiva que, dentro del plazo de quince días hábiles 

de notificada dicha resolución, cumpla con: 

ü Dejar sin efecto el crédito otorgado al denunciante por la suma de 

3 000,00 soles para ello, el denunciado podrá retirar de la cuenta 

del denunciante la suma antes señalada. 

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

de su tarjeta de crédito. 

- Confirmar la resolución apelada en el extremo que dispuso la 

inscripción del BBVA en el Registro de Infracciones y Sanciones del 

Indecopi. 

- Disponer que la Secretaría Técnica de la Sala informe a la SBS, la 

sanción 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 resolución fueron los siguientes: 
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- El BBVA aprobó 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 autorización. 

- Quedó 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 autorización de este. 
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CAPÍTULO II 
 

IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES 
PROBLEMAS JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 
 
2.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS 

Una vez señalados los hechos más relevantes en el capítulo anterior, 

corresponde ahora establecer los problemas jurídicos que se desprenden en 

el presente procedimiento administrativo de protección al consumidor, los 

cuales son los siguientes: 

 
a. ¿Cuál es la obligación 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 artículo 23° señala 

que ante el rechazo de una transacción o el reclamo por parte del usuario, 

las entidades bancarias serán responsables de demostrar que las 

operaciones fueron autenticadas y registradas. Dicha exigencia en 

términos de idoneidad constituye una garantía legal, por lo que estas 

empresas tienen que acreditar que adoptaron las medidas de seguridad 

necesaria para evitar operaciones fraudulentas, además de haber 

implementados las respectivas medidas de seguridad. 

 
 

b. ¿Incurrió el BBVA en métodos comerciales coercitivos? 

En su denuncia, el señor L. M. T. S. sostuvo que el BBVA realizó un 

contrato unilateral por la suma S/ 3 000,00, monto que fue desembolsado 

a su cuenta de ahorros sin su autorización. De haberse acreditado dicha 

conducta el banco hubiese incurrido en la aplicación de métodos 

comerciales coercitivos de acuerdo a lo establecido en los artículos 1 b) y 

56 del Código del Consumidor. 
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c. ¿Infringió el BBVA el artículo 19° del Código 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 último? 

En el presente caso, el señor L. M. T. S.denunció al BBVA señalando 

que autorizó indebidamente cuatro transferencias a favor de terceros y 

dos operaciones con cargo a su cuenta de ahorros, sin su consentimiento. 

Dicho accionar constituiría una infracción al deber de idoneidad, según lo 

establecido por el artículo 19° del Código del Consumidor. 

 
 

2.2 DESARROLLO DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS 
 

a. ¿Cuál es la obligación 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 protección del consumidor está orientada a 

brindar mayor transparencia al mercado para que la información esté 

disponible a los consumidores para la toma de mejores decisiones, y a 

su vez, se fomente la competencia entre los proveedores. Es así que en 

el mencionado sector, la defensa de los consumidores involucra la 

intervención de dos entidades: la Superintendencia de Banca, Seguros 

y AFP (SBS) y el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de 

la Protección de la Propiedad Intelectual (Indecopi). 

En el caso de la SBS, una de sus atribuciones más relevantes es la 

normativa la cual tiene como finalidad orientar el adecuado 

funcionamiento del sistema financiero, lo que incluye la protección de 

aquellos consumidores de productos y servicios financieros. Mientras que 

el Indecopi es la entidad que tiene competencia para pronunciarse sobre 

la afectación de los derechos de los consumidores, por lo que puede 

imponer de ser el caso las respectivas sanciones y medidas correctivas. 
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En este escenario, debemos tener en cuenta lo señalado por la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor del Tribunal del Indecopi, la 

cual en la Resolución N° 1332-2018/SPC-INDECOPI, de fecha 4 de junio 

de 2018, señaló: 

Así, de conformidad con el artículo 81° del Código y el artículo 19 

del Reglamento de Sanciones de la SBS, si bien esta última entidad 

tiene expresamente la competencia para sancionar patrones de 

conducta de las empresas del sistema financiero y de seguros 

(bancos y compañías de seguros), que vulneren las disposiciones 

contenidas en los anexos del Reglamento de Sanciones, lo cierto 

es que en tanto constituya una conducta transversal aplicada a una 

pluralidad de clientes, que evidenciaría una afectación concreta y 

específica 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 

Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento) aprobado por Resolución 

N° 6253-2013-2013. Esta norma incluye disposiciones referidas a las 

condiciones contractuales, remisión de información y medidas de 

seguridad aplicables, con especial énfasis en la verificación de la 

identidad del titular o usuario y el establecimiento de límites de 

responsabilidad en el uso fraudulento de dichas tarjetas. 

Así, se advierte que el Reglamento establece un conjunto de medidas 

orientadas a garantizar la seguridad en la utilización de dicho producto. 

Su artículo 16° prevé que para las operaciones de disposición o retiro de 

efectivo, compras y otras operaciones que el banco identifique con riesgo 

de fraude en perjuicio de los consumidores, deberá otorgar a estos la 

opción de habilitar un servicio de notificaciones que les informe de las 

operaciones realizadas con sus tarjetas, inmediatamente después 
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de ser registradas, mediante mensajes de texto a un correo electrónico 

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

De la misma forma, el numeral 6) del artículo 17° obliga a los bancos a 

que en el caso de operaciones de retiro o disposición de efectivo, según 

corresponda, u otras con finalidad informativa sobre las operaciones 

realizadas u otra información similar, deberá requerirse la clave secreta 

del usuario, en cada oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal 

efecto. 

Dichas disposiciones constituyen una garantía legal si es que se requiere 

evaluar la idoneidad con que actuó 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 a la entidad bancaria 

que acredite que las misma fueran realizadas válidamente, además 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. Dicha responsabilidad se aplica respecto a 

todo aquello relacionado con la seguridad del medio de pago, la activación 

o bloqueo. 

Se advierte entonces que la autoridad administrativa, para determinar la 

idoneidad con que actuó el banco, debe verificar la aplicación de dichas 

medidas de seguridad; es decir, constatar si se cumplió con las 

obligaciones establecidas por la SBS orientadas a determinar, en virtud 

del análisis sistemático de la información histórica de transacciones, si 

se estaban realizando operaciones inusuales según el sistema de 

monitoreo implementado 

 
b. ¿Incurrió el BBVA en métodos comerciales coercitivos? 

Cuando un proveedor incurre en la aplicación de un método comercial 

coercitivo obliga a que el consumidor asuma obligaciones o cargas no 

pactadas o autorizadas. Esta práctica constituye una afectación al 

derecho del consumidor ya que afecta su autonomía a definir y aceptar 

las relaciones de consumo que considere convenientes para sus 
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intereses, sin que medie coacción alguna por parte del proveedor. En 

consecuencia, los métodos comerciales coercitivos afectan la libertad de 

decisión y la libertad de contratación 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 la modificación 

unilateral por parte del proveedor de las condiciones y términos 

contractuales en que un consumidor adquirió un producto o servicio, o el 

cargo automático de una oferta no requerida por el consumidor. Respecto 

a su evolución en nuestro ordenamiento jurídico, se debe considerar lo 

siguiente: 

A lo largo del desarrollo de la regulación de los métodos 

comerciales coercitivos se han adicionando nuevos supuestos, 

por lo cual en la utilización de criterios de diversa índole que puedan 

amenazar la voluntad de los consumidores, “la norma establece 

una lista abierta de los métodos comerciales coercitivos prohibidos, 

como son la modificación unilateral, por parte del proveedor, de las 

condiciones y términos contractuales en que un consumidor 

adquirió un producto o servicio, o el cargo automático de una oferta 

no requerida previamente (Castillo-Garagate, 2017, p. 44) . 

El artículo 56º del Código del Consumidor incluye un listado enunciativo 

de conductas que califican como métodos coercitivos. Al respecto la Sala 

en la Resolución N° 3534-2018-SPC-INDECOPI de fecha 17 de diciembre 

de 2018, ha afirmado que: 

Cada consumidor está en el derecho de definir, aceptar y autorizar 

las condiciones y relaciones contractuales que considere 

pertinentes en sus operaciones de consumo. Lo contrario implicaría 

vulnerar el principio de autonomía privada que debe regular toda 

relación contractual. El único sujeto que puede juzgar qué es lo que 

más le conviene al consumidor es él mismo, no estando el 

proveedor autorizado para arrogarse tal decisión. (Expediente N° 

0316-2017/CPC-INDECOPI-LAM). 
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Según Castillo-Garagate (2017): 
 

Los métodos coercitivos se entienden como una anomalía en la 

formación, aprobación o consumación de la voluntad en una 

relación de servicio o consumo, convirtiendo una operación de 

consumo razonada en virtud a las necesidades del consumidor y 

las características del producto, en una operación incorrecta e 

ineficaz que lesiona los derechos e intereses económicos del 

consumidor, pues le exige y constriñe a asumir costos no 

precavidos de acuerdo a la variación de las condiciones antes 

estipuladas bajo las cuales se ha dispuesto a contratar o se ha 

contratado. (p. 45) 

El artículo 56º del Código 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 artículo 56 

establece específicamente el derecho a que no se puede obligar a asumir 

prestaciones sin el consentimiento expreso del consumidor. Asimismo, se 

debe considerar en relación a la voluntad de todo consumidor, que el 

Reglamento de Gestión de Conducta de Mercado del Sistema Financiero 

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

 
 

Artículo 33. Modificación de las comisiones, gastos y otros 

aspectos contractuales 

 
 

33.1 Las empresas deben informar a los clientes acerca de la 

modificación de las comisiones y gastos, en forma previa a su 

aplicación, en caso dichas modificaciones representen un 

incremento respecto de lo pactado. La comunicación debe ser 

realizada con una anticipación no menor a cuarenta y cinco (45) 

días, indicando la fecha o el momento a partir del cual, la 

modificación entrará en vigencia. Esta obligación 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 línea de crédito 

Como ya se ha señalado en el capítulo anterior, el señor L. M. T. S. afirmó 

que el BBVA realizó un contrato unilateral por la suma S/ 3 000,00, monto 

que fue desembolsado sin su autorización a su cuenta de ahorros 

personal. Por su parte, el banco denunciado, sostuvo que la operación se 

realizó satisfactoriamente vía internet habiendo utilizado el denunciante 

su tarjeta de crédito con la respectiva contraseña, además de la 

información y datos consignados en la referida tarjeta. De los medios 

probatorios presentados se advierte que dicha operación se produjo el 17 

de abril de 2018, por lo tanto, correspondía analizar si fue realizado 

válidamente como lo señaló el banco denunciado. 

 
 

c. ¿Infringió el BBVA el artículo 19° del Código 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 artículo 18° del Código 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 artículo 19° de dicha 

norma obliga al proveedor a que sus productos o servicios sean idóneos 

al imponer en él un supuesto de responsabilidad administrativa. En efecto, 

dicha disposición prevé que el proveedor es responsable por la idoneidad 

de los productos o servicios que ofrece en el mercado, esto último permite 

afirmar que el consumidor tiene derecho a recibir productos o servicios 

idóneos, lo cual está reconocido en el artículo 2° del Código del 

Consumidor, el cual señala que: 

“El presente Código tiene la finalidad de que los consumidores 

accedan a productos y servicios idóneos y que gocen de los 

derechos y los mecanismos efectivos para su protección, 

reduciendo la asimetría informativa, corrigiendo, previniendo o 
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eliminando las conductas y prácticas que afecten sus legítimos 

intereses. En el régimen de economía social de mercado 

establecido por la Constitución, la protección se interpreta en el 

sentido más favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido 

en el presente Código”. 

Sobre el deber de idoneidad Carranza (2013) afirma lo siguiente: 
 

El deber de idoneidad supone, en los términos del artículo 18° del 

CPDC, la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo 

que realmente recibe, atendiendo a lo ofrecido, la publicidad e 

información transmitida, las condiciones y circunstancias de la 

transacción, las características y naturaleza del producto o servicio, 

el precio, entre otros factores, dependiendo de las circunstancias 

del caso. (p. 39). 

De lo señalado se desprende que existirá infracción al deber de idoneidad 

cuando las expectativas que tiene un consumidor no coinciden con lo que 

efectivamente recibió. Vale decir, cuando el proveedor no cumple con lo que 

ofreció implícitamente o expresamente (por ejemplo: al adquirirse un artefacto 

nuevo, no aplique la solución pertinente al presentar dicho producto desperfectos 

de origen; o, siendo una entidad bancaria, cobre intereses más elevados de los 

acordados contractualmente). 

Sobre la responsabilidad que asume el proveedor que infringe el deber de 

idoneidad, Amaya (2013) afirma: 

(…) el Código impone al proveedor la obligación 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 podrán oponer 

como eximentes, situaciones ajenas a su control o que no resulten 

riesgos típicos del servicio prestado, alegando en este contexto, el 

caso fortuito, la fuerza mayor o el hecho determinante de tercero, 

para acreditar el quebrantamiento de la sucesión 
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ordinaria de causa a efecto entre los mecanismos de control a su 

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

En ese orden de ideas, si un consumidor ha recibido un producto o servicio no 

idóneo por parte del proveedor, este último es sujeto de responsabilidad 

administrativa por haber incurrido en infracción administrativa. Para evaluar la 

idoneidad se recurre a la aplicación de las garantías contenidas el artículo 20° 

del Código del Consumidor: legal, explicita e implícita. En el caso de la primera, 

la idoneidad es evaluada en función de la observancia por parte del proveedor 

de las diferentes disposiciones normativas orientadas a la protección los 

derechos de los consumidores. La aplicación de dichas garantías es explicada 

por Rodríguez (2014) quien afirma: 

El análisis implica tres etapas. En la primera etapa, se construye un 

“Modelo de Referencia de Idoneidad” sobre la base de ciertas 

variables (garantías). En segundo término, se organiza aquello 

que ocurrió en la realidad, es decir, lo que el consumidor recibió 

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 existirá 

infracción al deber de idoneidad. Si existen discrepancias, el 

consumidor razonable no habrá recibido lo que razonablemente 

esperaba y eso acarreará las responsabilidades que correspondan 

en el proveedor (p. 308). 

 
 
En el presente caso, la Comisión declaró fundada la denuncia en el extremo 

correspondiente a la presunta infracción al deber de idoneidad al concluir que 

el proveedor denunciado autorizó 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 apelación 

señaló que fueron válidamente realizadas, lo cual se podía desprender de los 

medios probatorios presentados lo cual incluía un CD que contenía la 

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

determinar la responsabilidad administrativa del BBVA. 
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CAPÍTULO III 
 

POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 
EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS 

IDENTIFICADOS 
 
 
3.1 Respecto a la obligación de las entidades financieras respecto a las 

medidas de seguridad en el uso de tarjetas crédito y débito. 
Existe una protección al consumidor en el sector financiero de regulación por 

la SBS y de amparo legal por INDECOPI, en caso de afectación a sus 

derechos como consumidor. 

Es así que, con el Reglamento de la SBS se puede garantizar la seguridad 

y utilización de tarjetas de crédito y de débito. Así lo prevé sus artículos 16 

y 17 desarrolladas anteriormente, representando una garantía legal que de 

ser necesario evalua la idoneidad u otro tipo de infracción a los derechos del 

consumidor, tal como aconteció en el presente caso. Asimismo, se deben 

destacar los mecanismos de seguridad desarrollados en los referidos 

artículos 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 adecuada regulación por la SBS, para poder corroborar la adecuada 

actuación 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 afectación de sus derechos de 

consumidor relacionados al uso de tarjetas, representa una protección 

adicional al consumidor financiero. El análisis que realiza INDECOPI para 

pronunciarse sobre la afectación de los derechos de los consumidores, así 

como, ya sea el caso de imponer sanciones y medidas correctivas; cuenta 

con una garantía legal que desarrolla como debe actuar un banco y las 

medidas de seguridad que tiene para constatar una adecuada provisión de 

servicios relacionadas a tarjetas. 

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

de tarjetas, tiene una doble protección. Una adecuada regulación 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 afectación a sus 

derechos como consumidor. 

 
3.2 Respecto a los presuntos métodos comerciales coercitivos en que 

incurrió el BBVA 

El denunciante señaló que el BBVA, como consecuencia de un contrato 

unilateral, desembolsó a su cuenta de ahorros la suma de S/ 3 000,00, 

Respecto a ello, el banco señaló que dicha operación fue realizada 

satisfactoriamente por el señor L. M. T. S., sin embargo, no se logra 

comprobar en ambas instancias admisnitrativas la voluntad del referido 

consumidor para adquirir una disposición en efectivo de su tarjeta de crédito. 

Al respecto podemos desarrollar que: 

 
a. En la primera resolución: 

La Comisión declaró fundada la denuncia al concluir que el banco no acreditó 

que el denunciante hubiese realizado dicha operación, por lo que no se contó 

con la autorización de este último. 

En su apelación el BBVA señaló que del medio probatorio denominado 

“Listado de operaciones centro auto – MC31” se registraba claramente la 

autorización, 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 contraseña y el cargo de S/ 3 000,00 a la tarjeta de 

crédito del denunciante correspondiente al avance de efectivo. 

Es preciso señalar que en los procedimientos administrativos de infracción 

a las normas de protección al consumidor, le corresponde al denunciante 

acreditar la afectación que alega, y cuando esto ocurre, el proveedor tiene 

que probar que actuó legítimamente. Sin embargo, existen casos como el 

que es materia del presente informe jurídico, en que se requiere la 

comprobación de un hecho negativo, como la no realización de operaciones, 

la cual no es factible para un consumidor. En estos casos, el proveedor al 

estar en mejor posición probatoria debe probar que las operaciones 

cuestionadas se realizaron válidamente. En consecuencia, si un proveedor 

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

demostrar ello. 

 
b. En la segunda resolución: 

La Sala, al igual que la Comisión, sostiene que los medios probatorios 

presentados por el BBVA no permitieron concluir que la operación materia 

de denuncia haya sido válidamente efectuada, por lo tanto, se advierte que 

no cumplió con acreditar que la operación controvertida en el presente caso 

haya sido efectuada bajo cumplimiento de todos los requisitos mínimamente 

necesarios para su validación, es decir con la autorización del denunciante 

ya que de ellos no se apreciaba el empleo de la clave correspondiente. Por 

lo tanto, correspondía colegir que al realizarse dicha operación sin la 

autorización del consumidor, el BBVA incurrió en la realización de métodos 

comerciales coercitivos. 

Es por ello que expreso mi conformidad con ambas resoluciones en el 

extremo que se comprueba que existió un método comercial coercitivo por 

parte del BBVA. 

 
3.2 Respecto a la infracción al deber de idoneidad 

Del expediente materia de análisis se desprende que el 17 de abril de 2018 

se realizaron las operaciones controvertidas materia de denuncia desde la 

cuenta del señor 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 número de DNI, la contraseña y la clave 

SMS remitidas al celular afiliado del titular. Es así que, cabe destacar que 

dentro del procedimiento administrativo sancionador, se logra comprobar 

que la idoneidad de actuación del BBVA, en relación a la aplicación de su 

sistema de seguridad, y se corroboró la voluntad del referido consumidor 

para realizar transferencias a terceros. Al respecto, podemos sostener que: 

 
a. En la primera resolución: 

La Comisión declaró fundada la denuncia al considerar que había quedado 

acreditado que el proveedor denunciado autorizó indebidamente cuatro
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transferencias a favor de terceros y dos disposiciones con cargo a la cuenta 

de ahorros del denunciante, sin su consentimiento. Sin embargo, en su 

apelación el banco denunciado adjuntó un CD que contenía un audio de 

fecha 17 de abril de 2018 respecto a una conversación 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 códigos de seguridad a la persona que se comunicó con él vía 

telefónica, por lo que que había incumplido las medidas de seguridad al 

brindar la referida información (los mismos que eran personal e 

intransferible). En consecuencia, el consumidor era consciente que reveló 

información que por su seguridad era confidencial ya que estaba dirigida a 

confirmar operaciones en línea con su cuenta. 

 
b. En la segunda resolución: 

Es claro que, quedo comprobado que las operaciones fueron realizadas 

con la información que solamente debía ser de conocimiento del 

denunciante, se advierte que el banco no infringió el deber de idoneidad 

por lo que en este extremo la denuncia debió desestimarse. Es importante 

acotar que, si bien expreso mi conformidad con la resolución de la Sala, debe 

considerarse que el audio mencionado líneas arriba no fue de conocimiento 

de la Comisión al momento de resolver. 
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CAPÍTULO 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 

disposición de efectivo, a requerir la clave secreta del usuario, en cada 

oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal efecto. Dichas 

disposiciones constituyen una garantía legal si es que se requiere evaluar la 

idoneidad con que actuó el banco o si el mismo incurrio en otras infracciones 

al derecho de los consumidores. 

- Los métodos comerciales coercitivos afectan la libertad de decisión y la 

libertad de contratación, pues vulneran el derecho de los consumidores al 

imponerles obligaciones o prestaciones no pactadas por el libre ejercicio de 

su voluntad. 

- Debió declararse fundada la denuncia interpuesta por el señor L. M. T. S. 

contra el BBVA, por infracción del artículo 56°.1, literal b) del Código del 

Consumidor, ya que se acreditó que aprobó 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 autorización. 

- Debió declararse infundada la denuncia interpuesta por el señor L. M. T. S. 

contra el BBVA, por presunta infracción del artículo 19° del Código del 

Consumidor, por cuanto quedó 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 información que solo debía 

ser de conocimiento del denunciante. 
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