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Este trabajo de suficiencia profesional aborda una denuncia formulada por operaciones no
reconocidas, que contiene una serie de imputacion de cargos en contra de un Banco, al que se
le imputa falta de idoneidad del servicio por permitir que se efectlen operaciones no
reconocidas por la denunciante, quien refiere que la entidad no habria activado las medidas de
seguridad, mientras que en el caso de la Aseguradora, se le imputa que no habria cumplido
con observar las medidas de seguridad para comprobar la identidad del solicitante de la

anulacion del seguro de proteccién de la tarjeta de ahorros.

En el marco del procedimiento, el Banco argumenté que la ausencia de un perfil de
transacciones del usuario, impide que se active el sistema de monitoreo, por lo que no se le
puede imputar responsabilidad en este extremo. Asimismo, manifestd que la denunciante
habria incumplido con las obligaciones contempladas en los términos suscritos al momento de
la contratacion de la tarjeta, por no mantener la reserva de la tarjeta, clave secreta y clave
digital.

De igual manera, el Banco aleg6 haber enviado la notificacion de las operaciones, por lo que
es la denunciante, quien no fue diligente para solicitar el bloqueo de su tarjeta.

Por otro lado, la Aseguradora argumentd que se procedié con la anulacion del seguro por
solicitud del usuario mediante llamada a través de la banca telefonica del Banco, entidad con
la que mantienen un convenio para ofrecer la contratacion de seguros de proteccion para los

productos financieros, oportunidad en la cual se validaron los datos de identidad del usuario.

Siendo asi, la Comision Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI declara
infundada la denuncia formulada contra el Banco y la Aseguradora; mientras que en segunda
instancia, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI revoco la
resolucién apelada y declaré fundada la denuncia respecto del Banco. No obstante, el tramite

de este procedimiento se amplié con ocasion de la nulidad de oficio formulada por el Banco.

De este modo, este trabajo aborda los problemas juridicos referidos a las medidas de seguridad
en operaciones financieras, asi como la anulacion del contrato de seguro sin adoptar las
medidas de seguridad para comprobar la identidad del solicitante y la nulidad de oficio.
Asimismo, presentamos posiciones sustentadas en derecho respecto de los referidos problemas
y de las resoluciones expedidas en el marco del procedimiento, las cuales han servido como

fundamentacion de las conclusiones del trabajo.
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1.1

1.2.

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

Resumen de la denuncia

Con fecha 31 de diciembre de 2020, la Sra. R.E.O.S. (en lo sucesivo “la denunciante™)

interpuso denuncia contra el B.C.P. S.A. (en adelante el “Banco”) y P.C.S.R. S.A. (en

adelante la “Aseguradora”) en los siguientes términos:

El Banco permitio que se realicen operaciones los dias 14 y 15 de diciembre de 2020 por
un total de S/ 18,015 soles con cargo a su Cuenta de Ahorros 305-****-***.8()28,
oportunidad en la cual no habria detectado que se trataba de operaciones inusuales que se
realizaron por montos elevados, de forma consecutiva y en menos de 24 horas sustrajeron
todos sus ahorros.

A continuacion, el detalle de las operaciones cuestionadas por la denunciante:

FECHA IMPORTE
14/12/2020 S/ 6,000
15/12/2020 S/ 9,000
15/12/2020 S/ 3,010
15/12/2020 S/'5

La denunciante considera que una vez el Banco advirtié el movimiento de altas sumas de
dinero, ajeno al patron del consumo habitual de la denunciante, debid activar sus sistemas
de seguridad, blogueando la cuenta de ahorros, lo cual no cumplié, demostrando la falta
de idoneidad del servicio ofrecido,

De otro lado, menciona que la Aseguradora anulé unilateralmente el seguro de proteccién
de tarjeta que contratd para su tarjeta de ahorros Credimas 4757-***-***. 1197,
demostrando la inobservancia del deber de idoneidad.

La Aseguradora le habria manifestado que anul6 su seguro debido a su solicitud mediante
la banca telefonica del Banco, lo cual seria falso, pues llevaba tiempo pagando la prima;

por lo que, dicha anulacion se realiz6 sin cumplir con los parametros de seguridad.

Imputacion de cargos

La Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor del INDECOPI en la

Resolucién N° 02 del 03 de marzo de 2021 admite la denuncia formulada, imputando las

siguientes faltas que habrian vulnerado el deber de idoneidad:

Presunta infraccion al art. 19 de la Ley N° 29571 por parte del Banco, en tanto habria

permitido cuatro operaciones no reconocidas, con cargo a la cuenta de ahorros de la
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denunciante los dias 14 y 15 de diciembre de 2020, por el monto de S/ 18,015 soles, sin
adoptar las medidas de seguridad.

Presunta infraccion al art. 19 de la Ley N° 29571 por parte de la Aseguradora, en tanto
habria anulado de manera unilateral el seguro de proteccion de tarjetas plus, sin adoptar

las medidas de seguridad para comprobar la identidad del titular.

Resumen de descargos del Banco

Con fecha 14 de abril de 2021, el Banco argumentd lo siguiente:

El 16 de diciembre de 2019, la denunciante abrié la Cuenta de Ahorros 305-****_*#**._
8028, vinculada con la Tarjeta Credimas 455-****.*****_1197,

Refiere que le habria informado que cualquier operacion bancaria con la tarjeta requiere
ingresar la clave y/o firma electrénica, por lo que con el ingreso de la clave, se reputa
indubitablemente realizada, reconocida y aceptada por el cliente, aun cuando hubiese sido
realizada por terceros.

Toda operacion efectuada con el empleo de la clave secreta se reputaba efectuada por la
denunciante, siendo que recaia en la denunciante el deber de cautelarlay conservar dichos
datos en su esfera de control e informar inmediatamente acerca de la pérdida o extravio
de sus productos financieros.

En cuanto a las operaciones por banca movil, refiere que la denunciante tenia
conocimiento que toda operacién efectuada con clave digital se reputaba realizada por el
cliente, por lo que se pactd una clausula de eximente de responsabilidad para este tipo de
casos.

La denunciante desde el 26 de octubre de 2020 se afilié a la banca movil del Banco y
activo su clave token digital, lo cual se verifica del estado de cuenta de diciembre de 2020,
en el gue se aprecia una operacion por banca movil por la suma de S/ 15 soles.

El Banco manifestd haber notificado a su correo electronico las operaciones cuestionadas
y las cuales se encontraban dentro del tope de operaciones en banca mévil contemplados
en la pagina web del banco.

En esta misma linea, indic6 que los sistemas de seguridad se activan a partir de la segunda
operacion inmediata, por lo que el perfil transaccional de la denunciante para las
operaciones del 15 de diciembre de 2023, se formaria con la primera operacién por S/
6,000 soles.

En cuanto a las medidas de seguridad para efectuar operaciones por internet, indicé que
el usuario debia ingresar dos contrasefias con las que el cliente firmaba la operacion.

El 16 de diciembre de 2020, se realizd el bloqueo de la tarjeta, es decir, el mismo dia en

el que se realizaron las operaciones no reconocidas, acreditando que actué de manera
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inmediata y oportuna, mientras que la denunciante no fue diligente por no reportar la

sustraccion de su tarjeta ni estar atenta a los reportes de movimientos.

Resumen de los descargos de la Aseguradora

Con fecha 16 de abril de 2021, la Aseguradora argumentd lo siguiente:

¢ La denunciante solicitd la anulacion del seguro de proteccion de tarjeta a través de la
banca telefonica del Banco, para lo cual ofrece la llamada como medio probatorio,
oportunidad en la cual se validaron los datos de identidad y se procedi a la anulacién del
referido seguro.

Informe Final de Instruccion
La Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor del INDECOPI emiti6
Informe Final de Instruccion N° 000069-2021-LAM del 05 de julio de 2021, que recomienda

declarar infundada la denuncia en todos sus extremos.

En referencia al Banco, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor
del INDECOPI concluyé que cumpli6 con implementar las medidas de seguridad durante las
operaciones materias de denuncia, toda vez que éstas se realizaron dentro de los limites
permitidos y no fueron continuas, siendo que la denunciante no califica como consumidor
diligente por no verificar los reportes de movimiento ni los detalles de operacién enviadas al

correo electronico.

De igual manera, verificd que se ingreso la clave secreta (token digital) en cada operacion,

por lo que se advierte la validez de las mismas.

Resolucion Final N° 0346-2021

La Comision Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI mediante

Resolucion N° 0346-2021 del 19 de julio de 2021 resolvid lo siguiente:

0] Infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion de los
articulos 18 y 19 de la Ley 29571, al haber acreditado que cumplié con implementar
las medidas de seguridad pertinentes respecto a las cuatro operaciones cuestionadas.

(i) Infundada la denuncia interpuesta contra la Aseguradora, por presunta infraccién de
los articulos 18 y 19 del Codigo, al no haberse acreditado que anul6 unilateralmente
la p6liza de seguro de proteccion de tarjetas con certificado N° ****** de titularidad

de la denunciante.
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Esta resolucion tuvo como fundamentos principales los siguientes:

En el caso del Banco

e Los montos de las cuatro transferencias por banca mavil realizadas a terceros fueron
dentro de los limites permitidos por el Banco y se realizaron de manera no continua, en
consecuencia, estas operaciones no califican como inusuales o sospechosos que ameriten
la activacion del sistema de alertas del Banco, toda vez que con anterioridad se hizo uso
del canal banca mavil y si bien son montos mayores estas fueron con un tiempo de
diferencia, por lo que no fue posible detectar patrones de fraude.

e La denunciante no cumplié con el deber de diligencia en el manejo de este producto
financiero, por no verificar el reporte de movimientos ni el detalle de la primera y tercera
operacion que fueron enviados al correo electrénico de la denunciante.

e Los reportes Tandem y Wincha acredita que estas operaciones se hicieron con la
informacidn de la tarjeta, ingresando la clave secreta (token digital) en cada oportunidad,

por lo que se advierte la validez de las operaciones.

En el caso de la Aseguradora

e Esvalido que la solicitud de cancelacion del seguro de proteccion se hubiese realizado a
través de la banca telefonica del Banco, entidad que se desempefia como agente
comercializador del seguro contratado por la denunciante.

e De la llamada entre la denunciante y el Banco, se advierte que se cumplié con la
validacion de datos con preguntas sobre el tipo de cuentas y monedas, informacion

personal y confidencial que sélo es conocida por el titular de la tarjeta asegurada.

Recurso de apelacion

Con fecha 12 de agosto de 2021, la denunciante formulo recurso de apelacion, Unicamente

sobre el extremo referido al Banco, por lo que consiente el extremo referido a la Aseguradora.

e La Comision Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI debia tener en
consideracion que nunca realizo tres consumos en un solo dia 0 consumos consecutivos
en dos dias, lo que era motivo suficiente para que el Banco se hubiese percatado de la
inusualidad de los movimientos materia de denuncia.

e Los montos cuestionados eran elevados y se alejaban de su historial de consumo por la
disparidad que existia entre ellos, lo que demostraba la inusualidad de las operaciones y
la absoluta responsabilidad del Banco. Incluso, el monto de una sola operacion no
reconocida es mayor a la totalidad de sus consumos mensuales.

¢ El canal de banca movil si fue utilizado con anterioridad a las operaciones no reconocidas,

pero solo por el monto de S/ 15 soles (10 de diciembre de 2020), suma extremadamente
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menor al de las operaciones materia de denuncia, toda vez que en menos de 24 horas se
permitio el retiro de S/18,015 soles mediante cuatro movimientos bancarios.

La Comision Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI resolvié dos
casos similares de forma distinta, toda vez que la Resolucion N° 0005-2021/CPC-
INDECOPI-LAM se ordend al Banco devolver los movimientos inusuales, a diferencia
de lo que ocurrié con su denuncia, aun cuando abordan casos similares.

Los consumos del mes de diciembre de 2019 no debian formar parte del patrén de
consumo, porque estos fueron realizados por delincuentes, lo que originé que mediante
Resolucion N° 0021-2021/INDECOPI-LAM, recaida en el Expediente N° 0436-
2020/PSO-INDECOPI-LAM, la Autoridad Administrativa ordene a la Aseguradora la
devolucion de tres retiros por las sumas de S/3,000, S/3,000 y S/2,716 soles.

Resolucién Final de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI

NO
La

0737-2022/SPC

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI mediante Resolucion N°

0737-2022/SPC del 12 de abril de 2022, resolvid lo siguiente:

(i)

(i)

(iif)

Revocar la Resolucion apelada, que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
el Banco; y, en consecuencia, la declar6 fundada, por infraccion al art. 19 de la Ley
29571, en tanto se acreditd que la entidad bancaria no cumplié con las medidas de
seguridad pertinentes, toda vez que no detecté que el 15 de diciembre de 2020 se
realiz6 una operacién por el monto de S/ 9,000 soles con cargo a la cuenta de ahorros
305-****_ ***.8028, monto fuera del patron habitual de consumo de la tarjeta
habiente, permitiendo que luego de ello se realicen dos operaciones en perjuicio de
la consumidora. Asimismo, se ha verificado que las operaciones por las sumas
ascendentes a S/6,000 y S/9,000 soles no se realizaron conforme con los requisitos
de validez exigidos por el propio Banco.

Sancionar al Banco con una multa de dos (02) UIT, por infraccién del art. 19 de la
Ley 29571 acreditada en esta instancia.

Como medida correctiva, se ordend la devolucion de los S/18,015 soles por las cuatro
(04) operaciones materia de denuncia, mas los intereses legales generados desde la

fecha de las operaciones hasta que cumpla con la medida.

Esta resolucion tuvo como fundamentos principales los siguientes:

El criterio para evidenciar un uso fraudulento del producto financiero es el registro de
consumos maximos totales efectuados en meses anteriores por la denunciante.
De este modo, advierte que la primera operacion por S/ 6,000 soles del 14 de diciembre

de 2020, estaba dentro del patron de consumo habitual, toda vez que el monto total de las



operaciones hasta ese momento en el mes de diciembre, ascendia a S/ 6,905 soles, por lo
gue no calificaba como inusual o sospechosa, por tanto, no ameritaba la activacion de las
alertas del Banco.

e En el caso de la segunda operacidn por S/9000 soles, efectuada el 15 de diciembre de
2020, superaba en exceso el monto maximo de consumo mensual registrado previamente
por la denunciante que ascendia a S/ 8728.99, por lo que ameritaba que el Banco active
la alerta para impedir que se efectlen las dos operaciones sucesivas por S/ 3,010y S/ 5
soles, contraviniendo la obligacion de monitorear y detectar estas operaciones inusuales.

e Luego de ello, evaluaron la validez de las operaciones, revisando las capturas de pantalla
de las operaciones (S/ 6,000, y S/ 9,000) en las que se verifica la fecha y el ingreso de
clave token en cada una de ellas. No obstante, no acredita el paso previo que habria
permitido la generacién de dicha clave, esto es, el ingreso a la banca mévil los dias 14 y
15 de diciembre de 2020 para poder efectuar estas operaciones.

e En su escrito de descargos el propio Banco describié como parte de la seguridad de sus
sistemas que, para realizar operaciones por internet eran necesarias dos contrasefias con
las que el cliente firma la operacién: (i) la clave de internet de seis digitos, que permite
ingresar al cliente a la banca mdvil; y (ii) la clave digital, para confirmar la operacion.

e Sin embargo, la entidad denunciada no ha sustentado dentro del procedimiento
administrativo en qué medida dichos medios de prueba podrian acreditar la validacion de
del procedimiento a seguirse para efectuar las operaciones no reconocidas, mas adn si el
ingreso a la banca mévil resultaba un paso fundamental para que se ejecute una operacion
via internet, en la medida que permite al cliente acceder de manera virtual a su cuenta de
ahorros para realizar operaciones.

e En estamisma linea, de la revision del reporte “Log Ace Server” presentado por el Banco
(“Reporte_Posventa_ Authentication Activity”’) no es posible verificar que el usuario
digito la clave de internet, necesaria para obtener acceso a la banca mavil; por tanto, no

es posible concluir que las operaciones efectuadas se realizaron validamente.

Cabe precisar que, esta Resolucidn tiene un voto singular de A.R.C.M.M. quien discrepa con

la fundamentacion propuesta en la Resolucion Final, por los siguientes fundamentos:

e La evaluacion de las operaciones no se debe limitar por el factor del consumo total
mensual del cliente en los meses anteriores a la operacion denunciada, motivo por el cual
discrepa del voto en mayoria. Sefiala que corresponde verificar si el importe de las
transacciones responde a lo usual en otras operaciones anteriores e individualizadas, a lo

que debe agregarse otros factores de evaluacion como la frecuencia y el canal en el que



1.9.

se efectud la operacion y, a partir de ello, determinar si esta operacion era habitual o
inusual.

e Considera que se debe ampliar los alcances de dicho criterio aplicable a los casos
vinculados a denuncias por falta de medidas de seguridad en operaciones no reconocidas
por los usuarios de servicios financieros, a fin de revestir de un contenido méas completo
al andlisis de comportamiento habitual del cliente, estableciéndose la obligacion del
Banco de cumplir con evaluar el conjunto de factores que configuran el comportamiento
habitual de cada cliente.

e Expone un andlisis de los criterios bajo los cuales se debe evaluar cada operacion, entre
ellos: canal para operaciones, frecuencia de operaciones, maxima operacién individual y
méaximo total registrado.

e Concluye que la primera operacion materia de denuncia excedia el importe maximo del
consumo individual registrado en el histdrico de la denunciante (S/ 3,000), por tanto, se
diferencia del consumo habitual de la denunciante.

e En consecuencia, desde la primera operacion por S/ 6,000 soles, el Banco debid generar
las alertas en los sistemas de seguridad para impedir que se cargue esta transaccion y
evitar que se continten realizando las sucesivas transacciones. Por ese motivo, agrega
gue carece de objeto evaluar la validez de las transacciones realizadas el 15 de diciembre
de 2020, toda vez que desde el primer consumo sospechoso, el Banco no debi6 permitir

que se procesen las operaciones restantes.

Solicitud de nulidad

Con fecha 5 de mayo de 2022, el Banco solicito la nulidad de la Resolucion N° 0737-

2022/SPC-INDECOPI, que orden6 como medida correctiva que el Banco cumpla con

devolver el monto total de las operaciones denunciadas.

El Banco alega que la referida resolucién contraviene los principios del procedimiento

administrativo y la Constitucidn, en atencion a los siguientes argumentos:

e La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI no tomé en
consideracion lo dispuesto en la Casacion N° 956-2017- Lambayeque, en la que se
concluy6 que la entidad financiera no tenia responsabilidad en casos de sustraccion por
parte de terceros, siempre que cumpla con informar las medidas de seguridad contra
fraudes por internet. En consecuencia, siendo que en el expediente obra documentacion
que acreditaba que se informo a la denunciante sobre el deber de custodia del plastico de
la tarjeta y la clave secreta, a través de la web sobre los fraudes por internet, no

corresponde imputar responsabilidad en contra del Banco.

10
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La Autoridad Administrativa ordené como medida correctiva la devolucion de las
operaciones no reconocidas, sin tomar en cuenta que los beneficiarios de estas
operaciones eran personas vinculadas a otras denuncias y mantienen vinculacion familiar
y amical con la denunciante, lo cual evidenciaria un presunto autofraude.

La medida correctiva ordenada tenia impregnada una sancién econdémica de devolucién
a quien factica y juridicamente no tenia en su poder el monto en cuestion y no a quien
realmente los tenia que eran los beneficiarios vinculados con la denunciante.

El Colegiado debia revisar el escrito presentado el 19 de abril de 2022, con la finalidad
de verificar el grado de cercania entre la denunciante y los beneficiarios de las
operaciones cuestionadas, que revelaria que los denunciantes act(an fuera del marco

normativo con el prop6sito de obtener un provecho econémico.

Resolucion N° 1453-2022/SPC

Mediante Resolucion N° 0737-2022/SPC del 18 de julio de 2022, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del INDECOPI resolvié declarar la improcedencia de la
solicitud de nulidad formulada por el Banco, resaltando que la nulidad de oficio es una
atribucion propia de la Autoridad Administrativa, por lo que no puede ampararse la
solicitud de particulares. No obstante, se ha verificado que el referido acto no contiene
vicio alguno que afecte el interés publico o lesione derechos fundamentales, al apreciarse
que el pronunciamiento expedido se encontr6 motivado y sustentado en los actuados, y el

mismo no vulner6 el derecho de defensa del proveedor.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

En este expediente administrativo se han abordado los problemas juridicos que detallamos,

los cuales fueron analizados por la Autoridad Administrativa, con el prop6sito de determinar

la existencia de responsabilidad por la falta de idoneidad en los servicios ofrecidos por los

proveedores.

Las medidas de seguridad en el servicio bancario.
La anulacién del seguro y los mecanismos de seguridad para comprobar la identidad del
titular.

La procedencia de la nulidad de oficio.

En ese sentido, exponemos cada problema juridico contenido en este expediente

administrativo.
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2.1. Las medidas de seguridad en el servicio bancario
La denunciante refiere que el Banco habria permitido que se realicen cuatro (04) operaciones sin

cumplir con adoptar las medidas de seguridad pertinentes.

Sin embargo, el Banco argument6 que la denunciante no habria observado las obligaciones
contempladas en los términos suscritos al momento de la contratacion de la tarjeta, por no

mantener la reserva de la tarjeta, clave secreta y clave digital.

El Banco alega que no puede imputarse responsabilidad por estas operaciones no reconocidas,
siendo que éstas se realizaron conforme al procedimiento para operaciones en banca movil,

ingresando la informacion de la tarjeta y las claves.

De este modo, la Autoridad Administrativa debia determinar si el Banco habria cumplido con
activar las medidas de seguridad cuando se realizaron las cuatro (04) operaciones, toda vez que
la inobservancia de estas medidas que reglamentariamente las entidades del sistema financiero
estan en la obligacion de implementar, supone la contravencion al deber de idoneidad del
proveedor.

La idoneidad del servicio esta contemplada en los articulos 18 y 19 del C4digo de Proteccion al
Consumidor, entendida como la correlacion entre lo que el usuario espera recibir y lo que
realmente recibe del proveedor, conforme con la informacién, la naturaleza del servicio, la

garantias, condiciones de la transaccion, precios, entre otros.

Siendo asi, el deber de idoneidad se consagra representa el pilar fundamental de la normativa de
proteccién al consumidor, el cual ha sido objeto de una permanente evolucion que ha permitido

su conceptualizacion tal como la conocemos actualmente:

a. El deber de informacién y de idoneidad del proveedor surgen como mecanismos de
tutela del consumidor dirigidos a nivelar su situacion de asimetria.

(...)

c. El deber de idoneidad se materializa en que los productos y servicios que el proveedor
pone en circulacion en el mercado respondan a las expectativas de un consumidor
razonable.

d. Una de las maneras de cubrir estas expectativas se da a través de la garantia, que no es
mas que la asuncion de responsabilidad del proveedor frente al consumidor, en caso de
que el producto o servicio no satisfaga las expectativas antes mencionadas. (Espinoza,
2021, p. 252)
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No obstante, esta evolucién del deber de idoneidad no ha sido pacifica, toda vez que los
proveedores siempre buscaron deslindar su responsabilidad frente al consumidor, a quien debia

asistirle esta garantia con la finalidad de nivelar esta relacion de asimetria.

La historia del deber de idoneidad en el sistema de proteccion al consumidor es bastante
curiosa. Desde la promulgacion del Decreto Legislativo 716, el deber de idoneidad fue
ganando espacio rapidamente como una de las exigencias mas relevantes del sistema de
proteccidn al consumidor, al punto que la gran cantidad de controversias presentadas ante
el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual importaban plantear la inobservancia de ese deber. La jurisprudencia emitida
por dicha entidad durante sus primeros afios hizo un esfuerzo por construir un deber de
idoneidad con un contenido razonable. Esa construccion jurisprudencial parece haber
sobrevivido el paso de los afios en el Cédigo del Consumidor (...). (Rodriguez, 2014,
p.304)

Ahora bien, en caso el consumidor denuncie la contravencién del deber de idoneidad, es quien
debe acreditar el defecto del bien o servicio, lo que se conoce como la carga de la prueba que rige
en nuestro ordenamiento juridico que indica que “la carga de probar corresponde a quien afirma
hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos” conforme

con lo dispuesto en el articulo 196 del Cédigo Procesal Civil.

La doctrina resalta la importancia de la carga de la prueba, la cual permite determinar la

autenticidad de las alegaciones de cada sujeto que compone la relacién juridica procesal:

Como lo hemos indicado anteriormente, no basta afirmar los hechos sustentatorios de la
pretension, sino hay que acreditarlos si se quiere que ella sea amparada, de ahi surge el
concepto de la carga de la prueba. La carga de la prueba importa no solo ofrecer el medio
0 los medios probatorios para demostrar la veracidad de los hechos alegados, sino
actuarlos en observancia de las normas previstas por el ordenamiento juridico procesal.
(Carrion, 2001, p. 33)

Se debe considerar a la prueba como la demostracién de lo que se afirma dentro de un
proceso debiendo diferenciarse del “medio probatorio”, que es el vehiculo a través del
cual se va a probar lo alegado. Esta diferenciacion sirve para establecer la validez de la
actividad procesal de los administrados y de la administracion como también para

determinar los puntos controvertidos en una actividad que por su naturaleza es dialéctica
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y que se sustenta en la demostracion de afirmaciones realizadas por los sujetos del
procedimiento y, en el caso del Procedimiento Administrativo Sancionador, para
determinar la existencia o no de infracciones al ordenamiento juridico administrativo.
(Ponce, 2017, p. 342)

De esta manera, una vez que el consumidor acredita los defectos del bien o servicio, es el
proveedor quien prueba una causa objetiva que lo exonere de responsabilidad administrativa por
contravencion del deber de idoneidad, conforme lo establecido en el articulo 104 del Codigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, lo cual ha sido abordado por la doctrina:

La norma claramente establece que la responsabilidad en este ambito es objetiva. Sefiala
que 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. En este caso, la imprudencia del
consumidor reemplaza al hecho de la administracion como supuesto de fractura del nexo
causal. (Guzman, 2021, p. 393)

Esto ultimo es contemplado por el articulo 104 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al disponer gue el proveedor responde administrativamente por la falta de
idoneidad del bien o servicio, pero también que 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.
Finaliza la norma estableciendo que, en la prestacion de servicios, se considerara, para
analizar la idoneidad del servicio, si la prestacién asumida por el proveedor es de medios
o0 de resultados. (Aldana, 2016, p. 16)

Como es de verse, en los procedimientos de proteccion al consumidor, opera la regla de la carga
dinamica de la prueba, en el sentido que una vez acreditado el defecto del bien o servicio, es el

proveedor quien prueba que este defecto no le resulta imputable.

Ahora bien, el consumidor espera que el proveedor de servicios bancarios implemente medidas
de seguridad que permitan detectar consumos irregulares, esto es, fuera del comportamiento
habitual de consumo, concepto definido por el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, en

los siguientes términos:
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Articulo 2°.- Definiciones

Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento, se consideraran las siguientes
definiciones:

5. Comportamiento habitual de consumo del usuario: se refiere al tipo de operaciones que
usualmente realiza cada usuario con sus tarjetas, considerando diversos factores, como
por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre
otros, los cuales pueden ser determinados a partir de la informacion historica de las

operaciones de cada usuario que registra la empresa. (art. 2, Resol. SBS 6523-2013, 2013)

Es el caso que la normativa reglamentaria obliga a los proveedores que brinden servicios
bancarios, cumplan con adoptar determinadas medidas de seguridad, las cuales se detallan en el
articulo 17 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo detectar
aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de consumo del
usuario.

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las alertas generadas por
el sistema de monitoreo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el analisis sistematico de la informacién
histdrica de las operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de monitoreo de
operaciones.

4. Establecer limites y controles en los diversos canales de atencién, que permitan mitigar
las pérdidas por fraude.

5. Requerir al usuario la presentacion de un documento oficial de identidad, cuando sea
aplicable, o utilizar un mecanismo de autenticacion de multiple factor. La
Superintendencia podré establecer, mediante oficio multiple, montos minimos a partir de
los cuales se exija la presentacion de un documento oficial de identidad.

6. En el caso de operaciones de retiro o disposicién de efectivo, segun corresponda, u
otras con finalidad informativa sobre las operaciones realizadas u otra informacién
similar, debera requerirse la clave secreta del usuario, en cada oportunidad, sin importar
el canal utilizado para tal efecto. (art. 17, Resol. SBS 6523-2013, 2013)

Como es de verse, el consumidor tiene el derecho que el proveedor de servicios bancarios

implemente sistemas de monitoreo de sus operaciones y cumpla con detectar aquellas operaciones

inusuales que estén fuera del comportamiento habitual de consumo.
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2.2.

En resumen, la habitualidad de consumo se determina a partir de las operaciones que el
consumidor realice por periodo, en este caso de acuerdo a los estados de cuenta mensuales. En
ese sentido, el Banco tiene el deber de monitorear las operaciones considerando el patron de
consumo habitual, y en caso los sistemas de monitoreo detecten una operacién inusual, se realice

la alerta inmediatamente.

En el caso en concreto, si bien la denunciante alega que existen consumos u operaciones no
reconocidas, las cuales no habrian sido detectadas por el Banco, por lo que en principio al afirmar
estos hechos esté sujeto a cumplir con la carga de la prueba; sin embargo, en atencion a la mejor
posicién probatoria, corresponde al Banco acreditar que adoptd las medidas de seguridad en cada

oportunidad.

La anulacion del seguro y los mecanismos de seguridad para comprobar la identidad del
titular.

La denunciante argumentd que la Aseguradora anuld unilateralmente el seguro de proteccion
contratado para su tarjeta Plus (tarjeta Credimas 4757 xxxxxxx 1197), sin adoptar las medidas de
seguridad para comprobar la identidad del titular.

Por otro lado, la Aseguradora alegd haber procedido con la anulacion del seguro por solicitud de
la denunciante mediante llamada a través de la banca telefénica del Banco, oportunidad en la cual

se validaron los datos de identidad del usuario.

De esta manera, el problema juridico se centra en determinar si la anulacion del seguro de
proteccién contratado por la denunciante, se efectué adoptando las medidas de seguridad

pertinentes para validar la identidad del titular.

Conforme lo expuesto en las secciones precedentes, una vez alegado el defecto del servicio
brindado por la Aseguradora, ésta Gltima debe probar haber cumplido con el deber de idoneidad
del servicio que brinda, siendo que para proceder con la anulacién del seguro, la Aseguradora
debe corroborar la identidad del titular, siendo la expectativa que cualquier consumidor razonable

espera recibir de su proveedor de seguros.

En este caso, la Aseguradora ofreci6 la Ilamada entre la denunciante y el Banco para probar que

previo a la anulacion del seguro de proteccion, si cumpli6 con verificar la identidad del titular.
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2.3.

Cabe advertir que, si bien el seguro es brindado por la Aseguradora, es valido que las solicitudes
de los titulares de los seguros canalicen sus solicitudes directamente con el Banco, entidad con la
gue mantienen un convenio para ofrecer la contratacion de seguros de proteccion para los

productos financieros del Banco.

En el caso en concreto, se debe evaluar si efectivamente la Aseguradora cumplié con comprobar
la identidad del titular del seguro de proteccion o, en su defecto, se ha vulnerado el deber de

idoneidad del servicio brindado por la Aseguradora.

La aplicacion de la nulidad de oficio

El Banco solicité a la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI que declare
la nulidad de la Resolucion N° 0737-2022/SPC-Indecopi, toda vez que la medida correctiva
ordenada, no toma en cuenta el criterio establecido en la Casacion N° 956-2017 Lambayeque, que
concluyé que el banco no tiene responsabilidad por sustraccion por parte de terceros, siempre que
cumpla con informar a los consumidores sobre las medidas de seguridad sobre fraudes por
internet. Asimismo, que se habria ordenado la devolucion del dinero cuando el dinero fue

transferido a personas vinculadas a la denunciante, entre otros argumentos.

De esta manera, el problema juridico se centra determinar la procedencia de la nulidad formulada

contra la Resolucion Final.

En primer lugar, debe tenerse en cuenta que opera la presuncion de validez de la Resolucién N°
0737-2022/SPC-Indecopi, siempre que la autoridad competente no declare su nulidad, conforme
lo establecido en el art. 9 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo

General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS.

Ahora bien, en atencion a la solicitud de nulidad formulada, debe analizarse si la Resolucion Final
incurre en las causales de nulidad contempladas en el art. 10 del Texto Unico Ordenado de la Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS v,
conjuntamente, si agravia el interés publico o lesiona derechos fundamentales, con el propésito
de determinar la competencia de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del
INDECOPI, conforme lo establecido en el art. 213 del Texto Unico Ordenado de la Ley del

Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS..

Como es de verse, el acto administrativo respecto al que se pretende su nulidad, debe configurar

una doble lesion, esto es, que incurra en los vicios de nulidad del acto administrativo vy,
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3.1.

conjuntamente, agravie el interés publico o lesione derechos fundamentales, lo cual ha sido

ampliamente abordado por la doctrina en los siguientes términos:

(...) para efectos de la nulidad de oficio se requiere, no solamente que el acto
administrativo sea nulo de conformidad con lo estipulado en la Ley, sino ademas que
dicho acto vulnere el interés publico. A esto se le denomina requisito de doble lesion.
(Guzman, 2013, p. 593)

No basta que la Administracion corrobore que un acto administrativo encierra uno de los
vicios de nulidad listados en el articulo 10° de la LPAG para que declare su nulidad de
oficio o demande su nulidad ante el Poder Judicial. Ademas, necesita encontrarse dentro
del plazo para ejercer esta potestad y, con la redaccion original de la LPAG, necesitaba
verificar que la subsistencia del acto viciado afecta gravemente el interés publico.

Sin embargo, con la dacion del Decreto Legislativo N° 1272 la Administracion no
necesita acreditar, necesariamente y en todos los casos, que el vicio de nulidad vulnera el
interés pablico. En efecto, gracias a esta norma también se le permite ejercer la potestad
anulatoria con la verificaciébn que el acto signado como nulo lesiona derechos
fundamentales. (Sénchez, 2018, p. 223)

En consecuencia, este problema juridico obliga verificar la competencia de la Sala Especializada
en Proteccidn al Consumidor del INDECOPI para declarar la nulidad de oficio, en estricta
observancia de las condiciones establecidas en el art. 213 del Texto Unico Ordenado de la Ley

del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS.

I1l. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

Sobre la aplicacion de las medidas de seguridad en el servicio bancario

La denunciante refiere que el Banco habria permitido que se realicen cuatro operaciones que no
reconoce, sin adoptar los mecanismos de seguridad correspondientes, por lo que la Autoridad
Administrativa debe determinar si estas operaciones estaban dentro del patron de consumo
habitual o, caso contrario, habria sido necesario que el Banco active los mecanismos de seguridad

para detectar y evitar que se completen las operaciones.

Al respecto, al amparo del deber de idoneidad del servicio, las entidades del sistema financiero

deben implementar las medidas de seguridad establecidas en el Reglamento de Tarjetas de débito
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y Crédito, aprobado por Resolucion SBS N° 6523-2013, entre ellas: sistemas de monitoreo,
gestién de alarmas, identificacion de patrones de fraude, establecer limites de consumo, la
exigencia de requerir documentos de identidad en el consumo y el requerimiento de clave para

determinadas operaciones.

Sobre este punto, discrepo con la fundamentacién de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor del INDECOPI que establece que el criterio determinante para evidenciar un uso
fraudulento del producto financiero es el registro de consumos maximos totales efectuados en

meses anteriores por la denunciante.

Considero que este criterio debe ser complementado por otros factores de evaluacion, los cuales
han sido abordados en el voto singular de la Vocal A.R.C.M.M., entre ellos: canal para

operaciones, frecuencia de operaciones, maxima operacién individual y méaximo total registrado.

En ese sentido, siempre que el Banco hubiese aplicado el conjunto de criterios antes descritos,
habria advertido que la primera operacion por S/ 6,000 soles, excedia el importe méaximo del
consumo individual registrado en el histérico de la denunciante (S/ 3,000), por tanto, estaba fuera

del comportamiento habitual de consumo.

De igual manera, considero que el Banco debia tomar en cuenta que mediante la banca mavil, la
denunciante s6lo habia realizado una operacién minima por S/ 15, antecedente que debia integrar
la informacion histérica del sistema de monitoreo del Banco, que debi6 alertar que la primera

operacion estaba fuera del patron habitual de consumo.

Por otro lado, considero acertada la fundamentacion de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor del INDECOPI al pronunciarse sobre la invalidez de las operaciones, en el sentido
gue aun cuando el Banco es quien ostenta la mejor posicion para acreditar que su actuar se
enmarca dentro del deber de idoneidad, lo que se conoce en la doctrina, como la carga de la prueba
dinamica, no present6 los medios de prueba que acrediten que se cumpli6 el procedimiento para
efectuar las operaciones no reconocidas por la denunciante, en resumen: (i) el ingreso de la clave
de internet de seis digitos, que permite acceder a la banca mavil; y (ii) el ingreso de la clave digital

(clave token) para confirmar la operacion.

Es el caso que en los reportes ofrecidos por el Banco se verifica el ingreso de la clave token en
las operaciones por S/ 6,000 y S/ 9,000 soles; sin embargo, no se acredité que se digito la clave
de acceso a la Banca Movil en cada oportunidad que se realizaron las operaciones, concluyendo

que estas operaciones no siguieron el propio procedimiento del Banco, por ello, no es posible
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concluir que las operaciones se realizaron validamente, lo cual contraviene el deber de idoneidad

del servicio.

Por otro lado, considero gue los argumentos de la nulidad formulada por el Banco son irrelevantes,
en el sentido que aun cuando se pueda demostrar que las operaciones habrian sido a favor de
familiares u otras personas vinculadas a la denunciante, lo cual permitiria presumir un posible
caso de autofraude, no exime de responsabilidad al Banco por contravencién del deber de
idoneidad, al no haber cumplido con detectar estas operaciones inusuales que incluso se
efectuaron sin seguir el propio procedimiento del Banco, sumado a ello, estas operaciones en

definitiva terminaron destinandose a personas diferentes a la denunciante con intereses propios.

3.2. Sobre la anulacion del seguro y los mecanismos de seguridad

La denunciante refiere que la Aseguradora habria anulado unilateralmente el seguro de proteccion
que contrat6 para su tarjeta Plus (tarjeta Credimas 4757 xxxxxxx 1197) sin observar las medidas
de seguridad para comprobar la identidad del titular.

Al respecto, al amparo del deber de idoneidad del servicio, previo a la anulacion del seguro
contratado por la denunciante, la Aseguradora debié cumplir con validar la identificacion del

titular, quien es la Unica que ostenta la facultad de anular este contrato.

En el caso en concreto, la Aseguradora ofreci6 la llamada por la banca telefénica, mediante la

cual la denunciante solicité la anulacion, conforme podréa apreciarse de la transcripcion:

Denunciante: (...) Quisiera desafiliarme de mi seguro (...)

Personal de banco: (...) Desafiliacion, ok, lo vemos por este medio (...)

Personal de banco: (...) ¢(Usted es R**? (...)

Denunciante: (...) Si (...)

Personal de banco: (...) Ok R*** vamos a empezar un proceso de validacion con
preguntas (...).

Personal del Banco dice: ;Qué productos tiene con nosotros?

La denunciante sefiala: (...) tarjeta de ahorros (...)

Personal del Banco dice: (...) ,en qué moneda esta su cuenta?

¢soles o délares? (...)

La denunciante sefiala: (...) soles (...)

Personal del Banco dice: te voy a confirmar, siendo 12 del medio dia con 10 minutos

estamos procediendo con la anulacidn de esta péliza.
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Como es de verse, considero acertada la fundamentacion de la Comisidon Especializada en
Proteccion al Consumidor del INDECOPI que concluyé que la anulacion se efectud bajo los
estandares de idoneidad del servicio, que se realizO mediante la banca telefonica del agente
comercializador (Banco) del seguro de proteccion y, a la vez, se validd la identidad de la
denunciante mediante preguntas sobre el tipo de cuentas y monedas, informacion personal y

confidencial que sélo es conocida por el titular de la tarjeta asegurada.

3.3. Sobre la declaracion de nulidad de oficio

El Banco solicita la nulidad de la Resolucion Final, con la finalidad que se deje sin efecto la
medida correctiva que ordend la devolucion de las operaciones no reconocidas por la denunciante,
alegando que la referida resoluciébn no toma en cuenta el criterio de exoneracion de
responsabilidad del Banco por informar a los consumidores sobre las medidas de seguridad sobre
fraudes por internet (Casacion N° 956-2017 Lambayeque) y, la vinculacion de la denunciante con
los destinatarios de las operaciones fraudulentas.

Considero prudente que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI se
pronuncie sobre la naturaleza y la competencia para declarar la nulidad de oficio, estableciendo
que se trata de una atribucion exclusiva de la Autoridad Administrativa, sin injerencia de los
particulares, quienes en definitiva cuentan con los recursos administrativos en los que pueden
argumentar la nulidad del acto administrativo, conforme lo establecido en el numeral 11.1 del
articulo 11 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS..

De la misma manera, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI acierta
cuando concluye que no es procedente la nulidad pretendida por el Banco, toda vez que no
sustento ni se desprendia del caso que esta supuesta afectacion al Banco agravie el interés pablico

o lesione derechos fundamentales, presupuestos necesarios para declarar la nulidad de oficio.

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Considero que la fundamentacion de la Comision Especializada en Proteccion al Consumidor del
INDECOPI no contempla un analisis detenido, en el sentido que se limita en sefialar que las
operaciones se realizaron de forma no continua, siguiendo un patrén de consumo razonable y los
montos estaban dentro de los limites méaximos establecidos por el Banco, lo cual no permitié que

el Banco active las alertas.
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En esta misma linea, la Comision Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI
intenta trasladar la responsabilidad a la denunciante, indicando que es el consumidor quien debe
verificar constantemente sus movimientos y las alertas remitidas por el Banco, lo cual
definitivamente no puede eximir de la obligacion del Banco en adoptar las medidas de seguridad
reglamentarias, entre ellas: sistemas de monitoreo, gestion de alarmas, identificacién de patrones
de fraude, establecer limites de consumo, la exigencia de requerir documentos de identidad en el

consumo Y el requerimiento de clave para determinadas operaciones.

De este modo, es el Banco quien tiene la responsabilidad de implementar las medidas de seguridad
que permitan detectar patrones de fraude y gestionar las alertas, argumento que encuentra sentido
en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito. Caso contrario, si se traslada totalmente la
responsabilidad al consumidor, como sostuvo la Comision Especializada en Proteccion al
Consumidor del INDECOPI, ocasionaria que los Bancos no observen su deber de garante de la
intangibilidad de los fondos de sus clientes.

En cuanto este extremo, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI
realiza un analisis mas preciso, determinando que la segunda operacion por S/ 9,000 soles,
superaba en exceso el monto maximo de consumo mensual registrado previamente que ascendia
a S/ 8,728.99 soles, motivo por el cual el Banco debi6 activar la alerta para impedir que se efectien

las dos operaciones sucesivas por S/ 3.010 y S/ 5 soles.

Debemos considerar que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI se
limita al registro de consumo maximos totales efectuados en meses anteriores como el (nico
criterio para evidenciar el caracter fraudulento de las operaciones, lo cual no se ajusta a la realidad,
por lo que comparto la fundamentacion del voto en discordia que expone los criterios bajo los que
se debe evaluar cada operacion (canal para operaciones, frecuencia de operaciones, maxima
operacion individual y méximo total registrado), los cuales hubiesen permitido advertir que la
primera operacion por S/ 6,000 soles, excedia el importe méaximo del consumo individual
registrado en el historico de la denunciante (S/ 3,000 soles), por tanto, se encontraba fuera del
comportamiento habitual de consumo, oportunidad en la cual el Banco debi6 generar las alertas

para impedir que se cargue esta transaccion y evitar las sucesivas transacciones.

Un punto importante que debemos agregar es que el Banco no ha tomado que los montos de las
operaciones no reconocidas exceden sustancialmente del monto de la Unica operacién por S/ 15
soles realizada mediante la Banca Movil, esto es, el Banco no habria verificado que el historial

de operaciones por este canal era minimo.
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Por otro lado, la Comision Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI no valoré
adecuadamente los reportes Tandem y Wincha auditoria, concluyendo que acreditan que las
operaciones se efectuaron con la informacion de la tarjeta, ingresando la clave secreta (token
digital) en cada una de las operaciones materia de denuncia, por lo que se reputan validas, lo cual
no comparte la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI que determind
gue no se cumplié con el propio procedimiento del Banco que debe seguirse para efectuar
operaciones, toda vez que si bien se verifica que se digit6 la clave token que confirmaba las
operaciones, no acreditd el ingreso de la clave de acceso a la Banca Movil, fase inicial para

realizar las operaciones, por lo que estas operaciones no fueron validas.

En cuanto a la imputacién formulada en contra de la Aseguradora, la Comision Especializada en
Proteccion al Consumidor del INDECOPI acierta cuando concluye que al momento de la solicitud
de anulacién del seguro de proteccion de tarjeta, se cumplié con la validacién de datos de la
denunciante, mediante preguntas sobre el tipo de cuentas y monedas, informacion estrictamente

reservada por la titular.

Finalmente, en cuanto a la nulidad formulada por el Banco, consideramos que el pronunciamiento
de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI es acertado, toda vez que
el Banco alegando una supuesta nulidad de oficio intenta presentar nuevos argumentos de defensa
(contravencion de una Ejecutoria Suprema y la vinculacion entre la denunciante y los destinatarios
de las operaciones no reconocidas), los cuales no fueron invocados oportunamente por el Banco
mediante los recursos administrativos, siendo el medio idéneo para sustentar la nulidad del acto
administrativo, admitir lo contrario, supone que se pierda la finalidad esencial de la nulidad de
oficio, que se aplica siempre que el acto administrativo cumpla con el principio de doble lesividad,
esto es, enmarcarse dentro de los vicios de nulidad del acto administrativo y, conjuntamente,

afecte el interés pablico o lesiones derechos fundamentales.

V. CONCLUSIONES

La normativa de proteccién al consumidor se encuentra en permanente evolucion, y este caso en
concreto que versa sobre mecanismos de seguridad en las operaciones bancarias y en la anulacion
de seguros de proteccion, es una clara representacion de este cambio, en el que se analizan una
serie de factores que sirven para determinar si los proveedores cumplen con el deber de idoneidad

de los servicios ofrecidos.
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En conclusion, considero que la Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor del INDECOPI fue adecuada al determinar la inobservancia del deber de idoneidad
por parte del Banco, que no activd las medidas de seguridad para detectar que las operaciones
denunciadas estaban fuera del patrén habitual de consumo, permitiendo que se realicen las
sucesivas operaciones, cuando lo cierto y real fue que el Banco debid actuar inmediatamente para
gue no se carguen estas operaciones, mas adn si se efectuaron sin seguir el procedimiento del

Banco, esto es, el ingreso de clave de acceso a la banca mévil y clave token.

Por otro lado, coincido con el criterio expuesto en el voto en discordia que expone la necesidad
de contemplar otros factores de evaluacion para determinar la habitualidad de las operaciones,
adicionales a la evaluacion del consumo total mensual del cliente que sirve de sustento para el

pronunciamiento de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI.

Es indispensable que las disposiciones emitidas por las autoridades involucradas en la regulacion
del sistema financiero evolucionen al ritmo de los cambios que requiere este sector, promoviendo
medidas de seguridad que disminuyan los riesgos a los que los usuarios se encuentran expuestos

en este contexto de la era digital.

En cuanto a la Aseguradora, es correcto que la Comision Especializada en Proteccién al
Consumidor del INDECOPI acepte que la solicitud de anulacion puede canalizarse a través del
agente comercializador del seguro, por lo gque es valido que el Banco atienda la solicitud de
cancelacion, lo que no exime de responsabilidad a la Aseguradora en comprobar la identidad del
titular, lo cual si se cumplié mediante las preguntas formuladas, por tanto, no determind

responsabilidad por falta al deber de idoneidad.

Por altimo, comparto el criterio de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del
INDECOPI que declaré improcedente la nulidad presentada por el Banco, en el sentido que la
Resolucidn Final se dicté conforme a ley, por lo que no se enmarca dentro de la doble lesividad

que requiere la nulidad de oficio.
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Resolucion Final emitida por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del
INDECORPI.

Escrito de pedido de nulidad de oficio

Resolucidn de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI.

26



Firmado dighaimenls por VILLA
§! o GARCIA V%RGAS Javier Eduardo
Esia Gigitat R!aymunga F.lI\U 20153]&30533 Ei):l
Motive: Soy al sutor del doctimanto
IMECDPI ..  Fecha: 13,04 2022 19,39,55 -05:00

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Salfa Especializada en Proteccibn al Consumidor

RESOLUCIGON 0737-2022/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 6013-2021/CPC-INDECOPI.LAM

PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LA
OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI LAMBAYEQUE
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE
DENUNCIADO
MATERIAS . DEBER DE IDONEIDAD
SERVICIOS FINANCIEROS
ACTIVIDAD . OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la Resolucién 0346-2021/INDECOPI-LAM, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora _
I contra [ ¥, en consecuencia, se
declara fundada la misma, por infraccién del articulo 19° de la Ley 29571,
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto quedé acreditado
que la entidad bancaria no adopté las medidas de seguridad pertinentes, toda
vez que no detecté que el 15 de diciembre de 2020 se realiz6 una (1) operacién
por el monto de S/ 9 000,00 con cargo a la Cuenta de Ahorros &,
de titularidad de la denunciante, la cual se encontraba fuera del patrén habitual
de consumo de la tarjetahabiente, permitiendo que luego de ello se realicen
dos (2) operaciones en perjuicio de la consumidora. Asimismo, se ha
verificado que las operaciones por las sumas ascendentes a S/ 6000,00 y S/
9000,00 no se realizaron en cumplimiento de los requisitos de validez exigidos
para su ejecucion.

SANCION: 2 UIT.
Lima, 12 de abril de 2022
ANTECEDENTES

1. El 31 de diciembre de 2020, subsanado el 19 de febrero de 2021, la sefiora
I - o cclante, |a sefiora @ denuncis a (N
I (=i adelante, el Banco) y a [
m (en adelante, la Aseguradora), ante la Comisién de

roteccion al Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi Lambayeque (en
adelante, la Comision), por presunta infraccién de la Ley 29571, Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), atendiendo a
las siguientes consideraciones:

1 RUC 20100047218, con domicitio fiscal situade en Cal. Centenario Nro. 156 Urb. Las Laderas de Melgarejo, La Molina,
Lima, Lima.

RUC: 20100035392, Domicilio fiscal: Cl. Juan de Arona 830 {(Augusto Esq. Tamayo/Juan de Arona 830), distrito de
San Isidre, provincia y departamento de Lima. Informacién obtenida de hitp:/fwww.sunal.qob. ve
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(ii)

(iii)

(iv)

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0015-2021/CPC-INDECOPI-L AN

El Banco permitié que se realicen cuatro (4) operaciones los dias 14y 15
de diciembre de 2020 por un total de S/ 18 015,00 con cargo a su Cuenta
de Ahorros * pese a que se trataba de operaciones
inusuales ya que se realizaron por montos elevados, de manera
consecutiva y en menos de 24 horas sustrajeron todos sus ahorros.
Dichas operaciones se citan a continuacion:

FECHA IMPORTE Cuenta de ahorros de
origen

14/12/2020 S/ 6 0000,00

15/12/2020 S/ 9 000,00

15/12/2020 . S/ 3 010,00

16/12/2020 S/ 5,00

el Banco, al haber advertido movimientos de altas sumas de dinero, lo
cual resuitaba inusual, debi6 proceder al blogueo de la cuenta de ahorros,
lo cual no hizo, lo que evidenciaba que no cumplié con su deber de
monitoreo;

la Aseguradora anulé unilateralmente el seguro de proteccién de tarjeta
que tenia contratado en su tarjeta de ahorros Credimas
I o que demostraba la falta de idoneidad del servicio ofrecido; y

la Aseguradora le manifestd que anulé el seguro a su solicitud, lo cual
era falso pues llevaba tiempo pagando la prima; por lo que, dicha
anulacion se realizd sin cumplir con los parametros de seguridad.

2. El 14 de abril de 2021, el Banco presentd sus descargos sefialando lo
siguiente:

(D
(ii)

(i)

M-SPG-13M1B

El 16 de diciembre de 2019, la sefiora (M abrio ta Cuenta de Ahorros
. - sociada a la Tarjeta Credimas 4RGN

al momento de suscribir el contrato, se le informé que toda operacion
efectuada con tarjeta requeria el empleo de la clave y/o firma electrénica,
y que se reputa indubitablemente realizada, reconocida y aceptada por
el cliente, aun cuando hubiese sido realizada por terceros;

toda operacién efectuada con el empleo conjunto de la informacion
confidencial del medio de pago (a saber, las claves secretas vinculadas
a este) se reputaba efectuada por la actora, siendo que recala en dicha
administrada el deber de cautelaria y conservar dichos datos en su esfera
de control e informar, de inmediato, a su entidad acerca de la pérdida o
extravio de sus productos financieros;

2/36
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 6015-2021/CPC-INDECOPI-LAM

(iv) en cuanto alas operaciones por banca movil, se pactd con ja denunciante
que toda operacién efectuada con clave digital se reputaba realizada por
el cliente; por lo que se pactd una clausula de eximente de
responsabilidad para este tipo de casos;

(v} para el caso de la sefioralllll desde el 26 de octubre de 2020 se afilio
a la banca movil de nuestra representada y activd su ciave token digital,
io que quedaba acreditado con la revision del estado de cuenta del mes
de diciembre de 2020 donde se aprecia una operacion por banca movil
por la suma de S/ 15,00;

(vi) contrariamente a lo sefialado por la denunciante, su representada le
notificé a su correo electrénico las operaciones cuestionadas; por lo que,
se encontraba en condiciones para conocer en tiempo real las
transferencias que se venian realizando;

(vii)) en cuanto al tope de las transferencias por banca mévil, en su pagina
web se podia apreciar los topes de las operaciones por este canal, el
mismo que fue respetado en el caso de la denunciante;

(viii) respecto a la primera operacién cuestionada por la suma de S/ 6000,00,
al ser la primera operaciéon recién comenzaba a generarse el pefil
transaccional de la denunciante para las operaciones del 15 de diciembre
de 2020; por lo que, antes de esta operacién no fue posible evaluar un
patrén de consumo previo, porque la cliente no habia realizado
operaciones por montos importantes como los cuestionados;

(ix) en cuanto a su sistema de seguridad, para realizar operaciones por
internet eran necesarias dos contrasefias con las que el cliente firmaba
la operacion: para ingresar necesita introducir su clave de internet (6
digitos), la cual era de exclusivo conocimiento del cliente; y luego ai
confirmar la operacidn debia ingresar su clave digital, consistente en un
nimero de 6 digitos emitido por un dispositivo (token) y que estaba
asociado al documento de identidad (DNI) del propietario;

(x} el 16 de diciembre de 2020, se realizd el bloqueo de la farjeta de
titularidad de la denunciante; es decir, el mismo dia de las operaciones
no reconocidas; lo que acreditaba que actué de manera inmediata y
oportuna; y

(xi) la denunciante no fue diligente al momento de custodiar el fisico de su
tarjeta de débito, conforme se comprometié al momento de suscribir el
contrato, lo que configurd la ruptura del nexo causal que eximia de
responsabilidad a su representada.

3.  El14 de abril de 2021, el Banco presentd un escrito reiterando los argumentos
sefialados en sus descargos.

4. El 12 de mayo de 2021, la sefiora -)resenté un escrito sefialando lo
siguiente;

M-SPC-13/18B 3436
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RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0015.2021/CPC-INDECOPI-LAM

() Los movimientos realizados en su cuenta de ahorros antes de las
operaciones no reconocidas nunca fueron consecutivos, ni por montos
elevados; por lo que, la referencia a la operacion de S/ 15,00 era
irrelevante si se comparaba con la primera operacién no reconocida
ascendente a S/ 6000,00, y peor aun con los siguientes movimientos;

(i) contrariamente a lo sefialado por el Banco, el movimiento de S/ 15,00 no
fue el dnico movimiento realizado por su persona antes de las
operaciones cuestionadas, sino que existian otros movimientos
anteriores, como se podia verificar de sus estados de cuenta; v,

(i) el bloqueo de la tarjeta fue realizado por la entidad financiera a su
solicitud, lo que evidenciaba que nunca se percataron de las operaciones.

El 16 de abril de 2021, la Aseguradora presenté sus descargos manifestando
gue el 16 de diciembre de 2020, la sefiora Bl se comunicé con el Banco
para soficitar la anulacién del seguro de proteccién de tarjeta, conforme quedé
acreditado con el audio que se adjunté en calidad de prueba: por lo que, luego
de realizar la validacién de datos se procedié con el proceso de anulacion de
seguro.

El'5 de julio de 2021, la Secretaria Técnica de la Comisién emitié el Informe
Final de Instruccién 00069-2021-LAM/INDECOPI y trasladé dicho informe a
las partes del procedimiento, otorgandoles un plazo de cinco (5) dias habiles
para gue presente los descargos respectivos.

Mediante escritos del 13 y 14 de abril de 2021, la sefiora (il y la
Aseguradora, reiteraron los argumentos de su denuncia y descargos,
respectivamente.

Por Resolucion 0346-2021/INDECOPI-LAM del 19 de julio de 2021, la
Comisién arribd a fa siguiente decision:

(i)  Declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora IElllicontra el
Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, al
haber considerado acreditado que el proveedor denunciado cumplié con
implementar las medidas de seguridad pertinentes respecto a las cuatro
operaciones cuestionadas; y

(i) declar¢ infundada la denuncia interpuesta por la sefiora ilij contra la
Aseguradora, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Codigo, al no haberse acreditado que la denunciada haya anulado
unilateralmente la péliza de seguro de protecciéon de tarjetas con
certificadodde titularidad de la denunciante:

El 12 de agosto de 2021, la sefiora Sl apeléd la Resolucién 0346-
2021/INDECOPI-LAM, en virtud de los siguientes argumentos:

M-SPC-13/18 4136
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RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0015-2021/CPC-INDECOPLLAM

(i) La autoridad administrativa debia tener en consideracion gue nunca
realizé tres consumos en un solo dia 0 consumos consecutivos en dos
dias, lo que era motivo suficiente para que el Banco se hubiese percatado
de la inusualidad de los movimientos materia de denuncia;

(i) los montos cuestionados eran elevados y se alejaban de su historial de
consumo por la disparidad que existia entre ellos, lo que demostraba la
inusualidad de las operaciones y la absoluta responsabilidad del Banco;

(i) el canal de banca mévil si fue utilizado con anterioridad a las operaciones
no reconocidas, pero solo por el monto de S/ 15,00 (10 de diciembre de
2020), pero dista con exageracion de las operaciones cuestionadas, pues
en menos de 24 horas se permitio el retiro de S/ 18 015,00 mediante 4
movimientos bancarios, lo que difiere de su real modo de consumo;

(iv) Ja Comisién resolvio dos casos similares de forma distinta, ya que en la
Resolucion 0005-2021/CPC-INDECOPI-LAM se ordené al Banco
devolver los movimientos inusuales, a diferencia de 1o que ocurrié con su
denuncia, pese a tratarse de casos iguales; y

(v) los consumos realizados en el mes de diciembre de 2019 no debian
tenerse en consideracion dentro de su patron de consumo, ya que estos
fueron realizados por delincuentes; lo que origind que mediante
Resolucion 0021-2021/INDECOPI-LAM, recaida en el Expediente 0436-
2020/PS0-INDECOPI-LAM, se ordene a la Aseguradora la devolucién de
tres retiros por la suma de S/ 3000,00, S/ 3000,00 y S/ 2 716,00; lo que
demostraba que no efectud dichos movimientos.

10, Considerando que el extremo de la denuncia contra la Aseguradora referido a
fa anulacion indebida del seguro de proteccion de tarjeta no ha sido materia de
impugnacion por parte de la denunciante, corresponde tenerlo por consentido,
y, por ende, no serd materia de evaluacion en este pronunciamiento. En ese
sentido, este pronunciamiento se limitara al extremo impugnado por la sefiora

I r=ferido a las cuatro operaciones no reconocidas en la cuenta de ahorros
de su titularidad.

ANALISIS

Sobre |la presunta infraccién del deber de idoneidad

11. El articulo 18° del Cédigo® define la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que

# LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Articulo 18°.- Idoneldad.
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre o que un consumidor espera y 1o que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, |a publicidad e informacion transmitida, las condiciones vy circunstancias de la
transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, enire otros factores, atendiendo a las
gircunstancias del ¢aso. 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.
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efectivamente recibe, en funcidon a la naturaleza de los mismos, las
condiciones acordadas, la publicidad e informacion transmitida, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

12. Asimismo, el articulo 19° de la normativa referida establece que los
proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los productos y
servicios que ofrecen en el mercado®. En aplicacién de esta norma, los
proveedores tienen el deber de entregar los productos v prestar los servicios
al_consumidor en las condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo a la
naturaleza de los mismos, la regulacién que sobre el particular se haya
establecido y, en general, a la informaci6n brindada por el proveedor o puesta
a disposicién.

13. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga de sustentar y acreditar que no es responsable por la
falta de idoneidad del producto colocado en el mercado, 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, corresponde al proveedor acreditar que este no le
es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104° del Cadige®.

14.  Elarticule 104° del Codigo establece que el proveedor es administrativamente
responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre el producto o servicio
determinado y que es exonerado de responsabilidad administrativa si logra
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que
configure una ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos gue sea necesarlo, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

A LEY 29571. GODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
preveedores.

£l proveedor responde por la idoneidad y calidad de los producios y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas ¥ leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida Gtil
del producto indicado en el envase, en io que corresponda,

& LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articula 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 establecldo en e prasente Codigo vy demas normas
complementarias de proleccidn al censumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedaor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure rupiura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacién de servicios, fa autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si 1a
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectado®.

15. Enelpresente caso, la sefiorallllldenuncio que los dias 14 y 15 de diciembre
de 2020 se realizaron cuatro (4) operaciones en su Cuenta de Ahorros Il
amiettidy pose a que se trataba de operaciones inusuales y ajenas a su
patron de consumo, en tanto se realizaron por montos elevados, de manera
consecutiva y en menos de 24 horas sustrajeron todos sus ahorros. Siendo
que, las transacciones sospechosas fueron las siguientes:

T LR 7 T
e F . Gl - bl Mﬁiﬁﬁ@ﬁ

14/12/2020 | S/ 6 0000,00 Banca Movil
15/12/2020 | 579 000,00 Banca Movi
15/12/2020 | /3 010,00 Banca MoVl
15/12/2020 | 875,00 Banca Movi

16. En sus descargos, el Banco manifesté lo siguiente:

(i)  Almomento de suscribir el contrato, se informé a la sefiorafjjjjjj que toda
operacion efectuada con tarjeta requeria el empleo de la clave y/o firma
electrénica, y que se reputaba indubitablemente realizada, reconocida y
aceptada por el cliente, aun cuando hubiese sido realizada por terceros;

(il toda operacion efectuada con el empleo conjunto de la informacion
confidencial del medio de pago se reputaba efectuada por la actora;

(i) para ias operaciones por banca movil, se pacté con la denunciante que
toda operacién efectuada con clave digital se reputaba realizada por el
cliente; lo cual constituia un eximente de responsabilidad para este tipo
de casos;

(iv) el 26 de octubre de 2020, la sefiora -se afilio a la banca movil de su
representada y activo su clave token digita, prueba de ello era que realizé
una operacion por banca movil por la suma de S/ 15,00;

4 LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Articulo 104°.- Responsabilidad

administrativa del proveador, Ef proveedor es administrativamente responsabie por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o 1a omision o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente
Cdédigo y demas normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de fa imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si ia
prestacion asumida por ef proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18. A criterio de la Comisién,
las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabllidad adminisirativa, conforme al cual 1os proveedores
son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que offecen en el mercado. Eilo ng impone al proveedor
el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el deber de
entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas expresa o implicitamente.
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respecto a la operacion por la suma de S/ 8000,00, al ser la primera
operacion realizada, recién se comenzaba a generar el perfil
transaccional de la denunciante para las operaciones del 15 de diciembre
de 2020; por lo que, antes de esta operacién, no fue posible evaluar un
patron de consumo previo, porque la cliente no habla realizado
operaciones por montos importantes como los cuestionados: Vv,

para las operaciones por internet eran necesarias dos contrasefias que
el cliente debfa custodiar adecuadamente: la clave de internet de 6
digitos que permitia ingresar a la banca, y la clave digital (token) para
confirmar las operaciones.

Comisién declaré infundada la denuncia en este extremo, en tanto

consideré acreditado que el Banco cumplié con implementar fas medidas de
seguridad pertinentes respecto de las cuatro operaciones cuestionadas.

18. En
rec

via de apelacién, la sefiora -manifesté que las operaciones no
onocidas no se encontraban acorde con su historial de consumo,

sustentado en lo siguiente:

(iv)

(v)

M-5PC-1311B

Nunca realizé tres consumos en un solo dia o0 consumos consecutivos en
dos dias, lo que era motivo suficiente para que el Banco se hubiese
percatado de la inusualidad de los movimientos materia de denuncia;
los montos cuestionados eran elevados y se distanciaban de su historial
de consumo por la disparidad que existia entre ellos, lo que demostraba
la inusualidad de las operaciones y la absoluta responsabilidad del
Banco;

si bien utilizé la banca mévil con anterioridad a las operaciones no
reconocidas, realizé un consumo de S/ 15,00 (10 de diciembre de 2020);
monto que distaba con exageracién de las operaciones cuestionadas,
pues en menos de 24 horas se permitié el retiro de S/ 18 015 mediante 4
movimientos bancarios, lo que se alejaba de su real modo de consumo:
la Comisién resolvié dos casos similares de forma distinta, ya que en la
Resolucién 0005-2021/CPC-INDECOPI-LAM se ordené al Banco
devolver los movimientos inusuales, a diferencia de lo que ocurrié con su
denuncia, pese a tratarse de casos iguales; y

los consumos realizados en el mes de diciembre de 2019 no debian
tenerse en consideracién dentro de su patrén de consumo, ya que estos
fueron realizados por delincuentes; lo que origind que mediante
Resolucion 0021-2021/INDECOPI-L.AM, recaida en el Expediente 0436-
2020/PS0-INDECOPI-LAM, se ordene a la Aseguradora la devolucitn de
tres retiros por la suma de S/ 3000,00, S/ 3000,00 y S/ 2 716,00; lo que
demostraba que no efectué dichos movimientos.
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19. Teniendo en cuenta los cuestionamientos planteados, y en tanto la sefiora
Bl manifestd que los consumos no se hallaban conforme a su consumo
histérico, este Colegiado en mayoria efectuara un analisis de las medidas de
seguridad adoptadas por el Banco a efectos de evitar que se realicen
operaciones no reconocidas con cargo a la cuenta de ahorros de la
denunciante. Asi, en primer lugar, se verificara el monitorec y deteccion de
operaciones inusuales, a efectos de determinar si correspondia generar una
alerta de consumo inusual o sospechoso. Y, una vez superada dicha
evaluacién, se procedera a analizar si se realizé un cargo justificado de las
mismas, cumpliendo con los requisitos de validez pertinentes.

20. En aras de verificar lo referido, cobra relevancia puntualizar que no resulta un
hecho controvertido en el presente procedimiento que la sefiora -se
encontraba afiliada a la Banca Mavil del Banco, como al servicio de token
digital desde antes de la realizacion de las operaciones no reconocidas. Ello
por cuanto la propia censumidora ha reconocido dentro del procedimiento que
hizo uso de la banca mévil del Banco para realizar una operacion por la suma
de S/ 150,00 el 10 de diciembre de 2020. Asimismo, no se encuentra en
discusion que la cuenta de ahorros de la sefiora [l se encontraba activa al
momento de la realizacion de las operaciones, toda vez que la denunciante
manifestd que procedid al blogueo de su cuenta el 16 de diciembre de 2020.

21. Ahora bien, sobre el comportamiento habitual del cliente, el numeral 5 del
articulo 2° de la Resolucién SBS 6523-2013, Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito, , modificado de manera posterior por Resolucion SBS 5570-
2019 (en adelante, el Reglamento), define que el comportamiento habituai de
consumo del usuario se refiere al tipo de operaciones que usualmente realiza
cada uno con sus tarjetas, considerando diversos factores, como por ejemplo
el pais de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros,
los cuales pueden ser determinados a partir de la_informacién historica de las
operaciones de cada usuario gue registra la empresa.

22. Porsu parte, el articulo 17° del Reglamento, establece lo siguiente:

“Articulo 17°. - Medidas de seguridad respecto al monitoreo y realizacion
de las operaciones

Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de seguridad
con respecto a fas operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo
detectar aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual
de consumo del usuario.

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las alertas
generadas por el sistema de monitorec de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el anélisis sistematico de la
informacién histérica de las operaciones, los que deberan incorporarse al

sistema de monitoreo de operaciones {...)".
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Conforme al articulo citado previamente, se desprende que las empresas del
sistema financiero deben adoptar como medidas de sequridad, entre otras. la
implementacién de sistemas de monitoreo de operaciones, que tenaan como
objetivo detectar aquellas _operaciones que no corresponden  al
comportamiento habitual de consume del usuario.

Asi, esta Sala considera que la finalidad del articulo 17° del citado reglamento
descansa en la proteccion de los usuarios frente al cargo de transacciones
fraudulentas en las cuentas de sus tarjetas de crédito o débito, a partir de,
entre otros aspectos, la revision del movimiento histérico de transacciones en
las respectivas cuentas, lo cual evidentemente involucra el analisis de
operaciones que permitan a la empresa supervisada generar razonablemente
un historial de consumo respecto al uso de dicho producto por parte de su
cliente.

Como se aprecia, la normativa sectorial exige que el historial de consumo que
las entidades del sistema financiero construyan respecto a cada uno de sus
clientes, e integrarlo a su sistema de monitoreo, debe responder a una serie
de factores que la entidad bancaria o financiera determine a partir del analisis
sistematico de la informacion histérica del usuario.

Conviene resaltar que el Reglamento establece que las operaciones no
reconocidas antes de la comunicacion del bloqueo son responsabilidad del
titular de la tarjeta, haciendo referencia a la fecha en que efectivamente se
efectud el consumo, no el proceso. En ese sentido, corresponde evaluar si la
entidad financiera aplicéd su sistema de monitoreo en la realizacion de las
operaciones cuestionadas por la sefiora Il a efectos de verificar si la
mismas se encontraban o no dentro del patrén de consumo de la interesada.

En este punto corresponde precisar que, al momento de evaluar el patrén de
consumo, en aras de determinar el momento en que se debié generar la alerta
respectiva, se_analizara la totalidad de los consumos efectuados por la
tarjetahabiente por periodo v se tomaran en cuenta ademas de las operaciones
cuestionadas, el resto de las operaciones realizadas con cargo al producto del
consumidor, a efectos de determinar, en caso corresponda, el momento en
que se debid generar la alerta discutida.

Bajo tal premisa, el patrén de consumo correspondiente al producto financiero
sera construido a partir del contraste integral entre las operaciones
cuestionadas y el total de las transacciones realizadas previamente por la
denunciante.

Al respecto, en su escrito de apelacion la sefiora [l manifestd que Ia
autoridad administrativa no debia tener en consideracion para el analisis de su
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historial de consumos, las operaciones realizadas entre el 30 y 31 de diciembre
de 2018, toda vez que en el procedimiento recaido en el Expediente 0436-
2020/PS0-INDECOPI-LAM, la Comision determind la responsabilidad de la
aseguradora por dichas operaciones, ordenando a dicho proveedor en la
Resolucion 0021-2021/CPC-INDECOPI-LAM la devolucion de las siguientes
operaciones:

R

0272018 RETIRQ EFECTIVD 3.000.00
322018 RETIRO EFECTIVOD 3,000.00
31122018 RETIRC EFECTIVOD 2,716.00

De la revisién del contenido de la Resolucion 0021-2021/CPC-INDECOPI-LAM
que obra en el expediente, recaida en el Expediente 0436-2020/PS0-
INDECOPI-LAM seguido por la sefiora@con el Banco y la Aseguradora,
se advierte que la Comision revocé la Resolucién 0552-2020/PS0-INDECOPI-
LAM del 12 de noviembre de 2020 y, reformandola declaré fundada la
denuncia contra la Aseguradora por ng hacer efectiva la cobertura del seguro
de proteccion de -tarjeta de titularidad de la denuncia respecto a las
operaciones realizadas e! 30 y 31 de diciembre de 2019.

Dentro de este orden de ideas, a criterio de este Colegiado la resolucion antes
mencionada determind la existencia de responsabilidad de la compafiia
aseguradora respecto de la falta de otorgamiento de la cobertura del seguro
de proteccion de tarjeta; hecho infractor que resulta de naturaleza distinta a la
validez de las operaciones discutidas en dicho procedimiento. De modo que,
no es posible extrapolar la responsabilidad de la Aseguradcra por no haber
hecho efectiva la cobertura del seguro respecto de estas tres operaciones,
para atribuir por analogia responsabilidad a la entidad financiera por un
presunto cargo invalido de las mismas a la cuenta de la tarjetahabiente.

A mayor abundamiente, de fa revisidbn de ia Resolucion 0552-2020/PS0-
INDECOPI-LAM emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi
Lambayeque, que se encuentra publicada en el Portal web del Indecopi, se
observa que la imputacion contra el Banco consistente en la presunta
infraccion del articulo 19° del Cédigo por no haber adoptado las medidas de
seguridad pertinentes al permitir que se realicen las operaciones cuestionadas
en dicho procedimiento, fue declarada infundada por el Organo de Primera
Instancia. Siendo que, dicho extremo de la denuncia gue guedd consentido al
no haber sido apelado por la sefiora 0 que permite concluir que las

operaciones efectuadas el 30 y 31 de diciembre de 2019 fueron validamente
realizadas.
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33. En ese sentido, este Colegiado considera importante sefialar se realizara el
analisis de todos los estados de movimientos de la cuenta de ahorros de
titularidad de la denunciante que obran en el expediente, a efectos de
determinar el patrén habitual de la denunciante; debiendo desestimarse el

pedido de la sefiora [llllde excluir de la evaluacion del estado de cuenta del
mes de abril de 2019,

34. En ese orden de cosas, a efectos de determinar el patrén de consumo de Ia
sefiora [lllles preciso analizar el contenido de los estados de movimientos
de la Cuenta de Ahorros B cue obran en el expediente, por el
periodo comprendido desde el mes de diciembre de 2019 hasta el mes de
diciembre de 2020. Asi, de la revision de tales documentos, se evidencia lo
siguiente’;

()  En el mes de diciembre de 2019 se registré un monto total de consumo
ascendente a 8/ 8 728,99;

(i) en el mes de enero de 2020 se registré un monto total de consumo
ascendente a S/ 238,50:

(i) en el mes de agosto de 2020 se registré un monto total de consumo
ascendente a S/ 3 100,00;

(iv) en el mes de octubre de 2020 se registré un monto total de consumo
ascendente a 5/ 12,99;

(v) en el mes de octubre de 2020 se registré un monto total de consumo
ascendente a S/ 422,99.

35. De la revision del comportamiento habitual de consumo de la cliente que obra
en el expediente, esta Sala observa que el registro histérico de consumo
mensual mas elevado de la sefiora ] ascendia a s/ 8 72899,
correspondiente al mes de diciembre de 2019.

36. En ese sentido, esta Sala considera que, en caso las operaciones
cuestionadas cargadas a la referida cuenta de ahorros de la denunciante
hayan superado dicho monto maximo o no se aproximen al mismo debian ser
detectadas por la entidad financiera -en virtud de su deber de monitoreo- y
generar una alerta de consumo inusual o frauduiento, en virtud del patrén de
consumo registrado por el tarjetahabiente, debiendo proceder a adoptar las
medidas necesarias a efectos de evitar que se continden cargado
transacciones de la misma naturaleza, como el bloqueo preventivo de la
cuenta.

: En las fojas 74 (reverso) a 82 (anverso) del expediente.
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37. De acuerdo con lo indicado, corresponde evaluar si el Banco, en el marco de
su deber de monitoreo de operaciones, se encontraba obligado a identificar
alguna de las operaciones controvertidas como inusuales al patron de
consumo fijado por el consumidor y, atendiendo a etlio, adoptar medidas de
seguridad conducentes y oportunas, como el bloqueo preventivo de la cuenta
de ahorros de la denunciante, a fin de evitar el procesamiento subsecuente de
transacciones.

38. Sobre el particular, cabe sefalar que el patrdn de consumo de la interesada
serd construido a partir del contraste integral entre las operaciones
cuestionadas y el total de las transacciones realizadas por la consumidora en
los periodos de facturacién anteriores. Por lo que, contrariamente a lo aludido
por la sefiora@pn su apelacion, caracteristicas como la frecuencia entre
operaciones, los montos individuales de las operaciones, el canal empleado
en consumos histéricos por la denunciante y otras caracteristicas individuales
de las mismas no constituyen circunstancias que determinen la irregularidad
de una operacion y, por consiguiente, la generacion de una alerta.

39. Ello, por cuanto tales factores -por si solos- no denctan un uso fraudulento del
producto, debiendo considerarse, para tales efectos, un criterio objetivo como
el registro de consumos maximaos totales efectuados en meses anteriores por
la cliente.

40. Siendo ello asi, este Colegiado advierte que, de la comparacidn entre el monto
maximo mensual registrado por la cliente en su cuenta de ahorros (S/8 728,89)
en periodos anteriores y las operaciones no reconocidas cuestionadas
registradas, se concluye que el primero de los consumos discutidos se
encontraba dentro del patrén de consumo habitual de la denunciante. Esto en
la medida que se ha verificado que, al momento en que se realizé la operacién
de S/ 6000,00 del 14 de diciembre de 2020, el monto total de operaciones
hasta ese momento en el mes de diciembre (incluida la operacion
cuestionada), ascendia a S/ 6 905,00. Por lo que, no correspondia que la
entidad financiera detecte esta primera operacion como inusual 0 sospechosa
y, por ende, no ameritaba el levantamiento de ninguna alerta por parte el
Banco, al encontrarse la misma denfro dei patrén de consumo del
denunciante.

41. Sin embargo, con la realizacion de la segunda operacion, efectuada el 15 de
diciembre de 2020, se superé en exceso el monto maximo de consumo
mensual registrado previamente por la sefiorallll Esta conclusion responde
a que dicha operacioén, sumada a las registradas en el periodo (diciembre de
2020) hasta su ocurrencia (ascendente a S/ 15 905,00), superaban el importe
sefalado como total maximo mensual consumidor por la tarjetahabiente en
meses anteriores (el cual ascendid a S/ 8 728,99).
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Consecuentemente, la operacién indicada ameritaba la generacién de la alerta
respectiva en los sistemas del proveedor al considerarse como inusual o
sospechosa, fin de impedir la realizacién de posteriores consumos.

Por consiguiente, contrariamente a la conclusion arribada por la Comisién, el
Banco debié considerar esta segunda transaccién efectuada el 15 de
diciembre de 2020 como sospechosa y generar, de manera inmediata, ia alerta
respectiva a fin de adoptar las acciones conducentes a prevenir la prosecucion
de operaciones sucesivas. No obstante, la entidad bancaria no alegé ni
acredito haber levantado una alerta en sus sistemas por tratarse de
operaciones sospechosas, de lo que se desprende el incumplimiento de la
obligacién de la entidad financiera de su deber de monitoreo y deteccién de
operaciones inusuales, maxime cuando se verifica la ejecucién de dos (2)
operaciones posteriores por la suma de 8/ 3 010,00 y S/ 5,00.

En virtud de lo sefialado, este Colegiado estima que corresponde atribuir
responsabilidad administrativa al proveedor denunciado, toda vez que la
entidad financiera se encontraba obligada a generar una alerta ante la
ocurrencia de la segunda operacidn sospechosa, realizada el 15 de diciembre
de 2020 por S/ 9 000,00, con cargo a la cuenta de ahorros de la actora;
adoptando, a partir de dicho momento, medidas orientadas a evitar la
ejecucion de operaciones posteriores.

En este punto, cobra pertinencia puntualizar que esta conclusion no importa
desconocer el deber de cuidado que corresponde a la denunciante respecto
de su producto financiero y la informacién relacionada con el mismo, debido a
que esta obligacién no excluia la obligacion legal de adoptar las medidas de
seguridad correspondientes respecto del monitoreo de operaciones.

De igual modo, la deteccion de la operaciéon previamente destacada como
inusual no se encontraba supeditada a que el denunciante comunicara al
proveedor acerca de la pérdida o extravio del medio de pago, de modo que
este factor, en discordancia con lo alegado por el Banco en sus descargos, no
contribuyé al acaecimiento de la conducta infractora.

Bajo estas consideraciones, habiéndose determinado la responsabilidad de la
entidad bancaria por el procesamiento de las dos (2) operacicnes efectuadas
con posterioridad a la transaccién por la suma de S/ 9000,00 (que debid
generar la alerta en el sistema del proveedor denunciado), corresponde a este
Colegiado efectuar un analisis del cumplimiento de los requisitos de validez de
dicha operacion. Ello toda vez que, para que tal operacién haya podido
levantar la alerta correspondiente, esta debi6 haber sido previamente
procesada por la entidad financiera en su sistema, por cuanto el sistema de
monitcreo del Banco no es uno de naturaleza predictivo, sino que se
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retroalimenta con cada operacién efectuada por cada consumidor {en este
caso la denunciante). Aunado a ello, corresponde verificar si la primera
operacién controvertida (la cual si se encuentra conforme al comportamiento
habitual de consumo del cliente), consistente en una transferencia a cuenta de
tercero por banca por mévil de! Banco, ascendente a S/ 6 000,00 fue
procesada validamente.

48. Sobre el particular, cabe precisar que en los casos de operaciones con tarjeta
de débito o crédito no se desconoce la posibilidad que las mismas puedan ser
objeto de usos fraudulentos; sin embargo, este uso se veria limitado en tanto
no se tuviera acceso a la clave secreta, cuyo resquardo es responsabilidad
exclusiva de la tarjetahabiente. Por ello, de acreditarse que la operacion se
realizd con el uso conjunto de esios dos elementos, la transaccion debe
reputarse como validamente realizada.

49. Adicionalmente, cabe agregar que la comprobacién de un hecho negativo -
como la no realizacién de una operacién con la tarjeta de débito o crédito
otorgada a un cliente- no es factible para un consumidor. Por el contrario, en
su condicion de proveedor del servicio financiero, es la empresa del sistema
financiero quien debe probar que tal transaccién se realizd utilizando las
medidas de seguridad puestas a disposicion de cada cliente por el propio
proveedor. Lo anterior, en atencidn a la ventaja que posee la entidad bancaria
en cuanto al manejo de informacién y de medios disponibles para probar que
las operaciones cuestionadas si se efectuaron

50. Lo anterior, en atencidn a la ventaja que posee la entidad bancaria en cuanto
al manejo de informacion y de medios disponibles para probar que la operacion
cuestionada si se efectud, siendo que la parte denunciante no tenia acceso a
la documentacién o registros que pudieran dar cuenta de los elementos de
seguridad empleados para autorizar tal operacion.

51. En el presente caso, dado que las operaciones materia de analisis fuercn
efectuadas a través de la plataforma de banca mévil, conviene sefialar que no
es un hecho controvertido que la sefiora [Jllse encontraba afiliada a ta banca
maovil, y que previamente a las operaciones cuestionadas habia realizo un
consumo a través de dicho canal, en tanto ello ha sido reconocido por ia propia
denunciante y, ademas, asi se verifica del estado de cuenta del mes de
diciembre de 2020.

52. Siendo asi, este Colegiado efectuara un analisis integral de todos los medios
probatorios obrantes en el expediente a efectos de determinar si las dos
primeras operaciones fueron validamente autorizadas,
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53. Paraacreditar la validez de las operaciones cuestionadas, la entidad financiera
presenté las siguientes capturas de pantalla8:
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8 De la foja 82 (reverso) a 92 dal expediente.
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54. De los prinfs de pantalia antes detallados se evidencia la fecha en la que se

55.

56.

registraron las operaciones (S/ 6 000, y S/ 9000,00) y el ingreso de la clave
token en cada una de ellas. No obstante, del medio de prueba presentado por
el Banco, si bien se verifica que las operaciones materia de andlisis fueron
realizadas con el uso del token digital, no acredita el paso previo que habria
permitido la generacién de dicha clave; esto es, el ingreso a la Banca Movil los
dias 14 y 15 de diciembre de 2020 para poder efectuar las aludidas
operaciones.

Cabe resaltar en este punto que, en su escrito de descargos el propio Banco
describié como parte de la seguridad de sus sistemas que, para realizar
operaciones por internet eran necesarias dos contrasefias con las que el
cliente firma la operacion: (i} la clave de internet de seis digitos, que permite
ingresar al cliente a la banca moévil; y (ii} la clave digital, para confirmar la
operacion.

Sin embargo, la entidad denunciada no ha sustentado dentro del
procedimiento administrativo en qué medida dichos medios de prueba antes
aludidos podrian acreditar la validacidn de todo el procedimiento a seguirse
para la realizacién de las operaciones analizadas, maxime si el ingreso a la
banca mavil resultaba un paso fundamental para que se ejecute una operacién
via internet, en la medida que permite al cliente acceder de manera virtual a
su cuenta de ahorros para poder efectuar operaciones. Por lo tanto, el
contenido de dichos documentos no genera certeza acerca de la validez del
proceso antes sefalado.
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Aunado a elio, de la revisién del reporte “Log Ace Server” presentado por el
Banco® ("Reporte_Posventa_AuthenticationActivity”) no es posible verificar el
ingreso correcto de la clave de internet por parte de la denunciante, necesaria
para obtener acceso a la banca moévil; siendo que, de dicho documento no es
posible concluir que las operaciones efectuadas se realizaron validamente.

En este punto, es importante destacar que el Banco no ha cumplido con
sustentar ni detallar el significado de los cédigos registrados en los medios
probatorios ofrecidos; por lo que, la autoridad administrativa no puede extraer
conclusiones sobre el proceso de autorizacion de las operaciones
cuestionadas, a efectos de determinar su validez.

Debe sefialarse que, si bien en virtud del principio de Presuncién de Veracidad,
se debe presumir que la documentacion proporcionada por los administrados
es cierta, debe reconocerse que en un procedimiento administrative -donde
precisamente se encuentra discutiendo la validez de operaciones imputadas
al consumidor- la entidad financiera debe poder sustentar fehacientemente
ante la Administracion que no cometié la conducta imputada en su contra, mas
aun teniendo en cuenta la posicién que ostenta el Banco frente al consumidor:
sin embargo, pese a ello, el denunciado no ha presentado elementos de
prueba suficientes que acrediten sus afirmaciones.

En efecto, en la medida que los reportes presentados dentro del procedimiento
fueron emitidos por el sistema del Banco, correspondia a dicho administrado
brindar el detalle de los cédigos y glosas que aparecen en estos documentos.
Sin embargo, la entidad financiera denunciada Unicamente sostuvo que los
medios de prueba aportados al procedimiento acreditaban la validez de las
operaciones sin brindar mayor detalle o descripcién sobre su contenido.

De lo antes mencionado, esta Sala en mayoria considera que, de los medios
probatorios citados en los parrafos anteriores, referidos a capturas de sistemas
identificados por el proveedor, no se puede acreditar que las operaciones
discutidas fueron validamente realizadas. Por tal motivo, esta Sala discrepa de
la primera instancia y considera pertinente determinar responsabilidad
administrativa al proveedor denunciado por el hecho denunciado.

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la resolucion venida
en grado, en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por la
sefiora [l contra el Banco; y, en consecuencia, se declara fundada la
misma, por infraccién del articulo 19° del Cédigo, en tanto quedd acreditado
que la entidad bancaria no adopté las medidas de seguridad pertinentes, toda
vez que no detectod que el 15 de diciembre de 2020 se realizd una (1) operacién

9

£n la foja 91 (reverso) dei expediente.

M-SPC-13/1B 18136

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAINTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41« Perit Telf: 224 7800/ Fax: 224 6348
E-mall: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indscopl.gob.pe



oA

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
¥ DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especlallzada en Proteccidn al Consumidor

RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 6015-2021/CPC-INDECOPI-L AM

por el monto de S/ 9000,00 con cargo a la cuenta de ahorros 305-****-***-8028,
de titularidad de la denunciante, ia cual se encontraba fuera del patron habitual
de consumo de la tarjetahabiente, permitiendo que luego de ello se realicen
dos (2) operaciones en perjuicio de la consumidora. Asimismo, se ha verificado
que tanto la referida operacién cuestionada como la operacién que se
encontraba dentro del patrén de consumo de la denunciante (por la suma de
S/ 6000,00) no se realizaron en cumplimiento de los requisitos de validez
exigidos para su ejecucion.

Sobre la graduacién de la sancion

63. Elarticulo 112° del Cddigo™ establece que, al momento de aplicar y graduar
la sancién, la Comisién puede atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de Ia infraccion, la probabilidad de deteccién de esta, el dafio
resultante de la infraccién, la conducta del infractor a lo large dei
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, la
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptar.

64. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, fa finalidad de estas es, en ultimo extremo, adecuar las conductas
al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de graduar la
sancién a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG)
contempla los Principios de Razonabilidad™ y Proporcionalidad en el ejercicio
de la potestad sancionadora administrativa.

b LEY 290571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°. - Criterlos de
graduacién de las sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el érganc resolutivo puede tener en
consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficic iHcito esperado u obtenido por la realizackin de la Infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccién.

4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en ef mercado.

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

8. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

()

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

3. Razonabilidad. - Las autorldades deben prever gque la comision de Ja conducia sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas Infringidas o asumir 1a sanclén. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraceién, observando los sigulentes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacién;

a) El beneficio illcito resultante por la comisidn de la infraccidn;

b) La probabilidad de deteccién de la infraccién;

¢} La gravedad del dafio al interés plblico y/o bien jurldico protegido;
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En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnhitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desincentivar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el Principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idéneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifigue la menor afectacién posible de los
derechos de los imputados.

En el presente caso, dado que este Colegiado determiné la responsabilidad
administrativa del Banco, por la infraccién del deber de idoneidad, corresponde
imponer una sancién a dicho proveedor, en virtud de los siguientes criterios:

a. Beneficio ilicito: reflejado en el ahorro de los recursos obtenidos por el
Banco para adoptar las medidas de seguridad para evitar el uso de la
tarjeta de débito, a partir de la deteccién de una operacion .inusual
realizada con cargo a dicho producto financiero:

b. probabilidad de deteccién: considerada alta, en tantc la consumidora
conté con incentivos para denunciar este hecho ante la autoridad
administrativa competente y esta Unicamente requirié del analisis de los
medios probatorios que obraban en el expediente para dilucidar su
ocurrencia, y,

c. efectos negativos en el mercado: atendiendo a la confianza generada
en los consumidores de! sector financiero, los cuales no esperan que las
entidades financieras omitan adoptar las medidas necesarias para
cautelar sus patrimonios, ante el acaecimiento de consumos
sospechosos y podrian considerar que ello constituye una conducta
regular de parte de los proveedores de este sector del mercado.

Atendiendo a lo previsto, es pertinente mencionar que la sancién a ser
impuesta debe generar incentivos para corregir las acciones contrarias al
ordenamiento de proteccion al consumidor, como la conducta detectada en el
presente procedimiento.

Por tal motive, con arreglo a los criterios de graduacion desarrollados con
anterioridad, y en estricta observancia del Principio de Predictibilidad'2, este
Colegiado concluye que corresponde sancionar al Banco con una multa de 2
UIT, por la infraccion del articulo 19° del Codigo acreditada ante instancia.

d) Ei perjuicio econdmico causado;

&) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un {1) afio desde que quedd firme la
resolucion que sancioné la primera infraccién.

f) Las circunstancias de la comisién de fa infraccion; y

g} La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

Ver Resofucidn 3739-2019/SPC-INDECOPI del 30 de diciembre de 2018,
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69. De conformidad con lo establecido en el numerat 4 del articulo 205° del TUO
de la LPAG3, se requiere al Banco el cumplimiento esponténeo de pago de la
multa impuesta, sin perjuicio de lo cual se le informa que la presente resolucion
sera puesta en conocimiento de la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva del
Indecopi a efectos de gue ejerza las funciones que la Ley le otorga.

Sobre |la medida correctiva

70. Elarticulo 114° del Cadigo establece que la autoridad administrativa podra -a
pedido de parte o de oficio- adoptar las medidas que tengan por finalidad
revertir los efectos que ia conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

71. Asimismo, el articulo 115° del Cédigo dispone que la finalidad de las medidas
correctivas reparadoras es resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su
estado anterior,

72. De ofro lado, el articulo 116° del Cédigo sefala que las medidas correctivas
complementarias tienen e! objeto de revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro's.

73. En el presente caso, de acuerdo con el analisis desarrollado en los apartados
previos, quedé acreditado que el Banco no adopté las medidas de seguridad
pertinentes, al haber permitido la realizacién de una (1) operacién con cargo a

i TEXTO {JNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR RDECRETO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.
Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus propios ¢érganos compelentes, ¢ de la
Policia Nacional del Per, 1a autoridad cumple las siguientes exigenclas: (...) 4. Que se haya requerido al administrade
el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiente de Iniciar el medio coercitivo especificamente
apficable.

" LEY 29571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

()

Articulo 114°, - Medidas correctivas,

Sin perjuicio de la sancidon administrativa que corresponda al proveedor por una infraccidn al presente Codige, 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 oficlo, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento.

Articulo 115°. - Medidas correctivas reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen e objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por ta infraccién administrativa a su estado anterior (...}

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR.

(.}

Articule 116°, - Medidas correctivas complementarias,

L.as medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractera o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes: (...)

M-SPC-13/1B 21/36
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIED AINTELECTUAL

Calle De Ia Prosa 104, San Borja, Lima 41 « Peri Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mali: pastmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopl.gob.pe



74,

75,

76.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccidn at C: idor

RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 0015-2021/CPC-INDECOPI-L.AM

la cuenta de ahorros de la denunciante ajena a su patrén de consumo, que
ocasioné que luego de ello se efectuaran dos (2) operaciones adicionales.
Asimismo, respecto a la primera operacion discutida que si encontraba dentro
del patrén de consumo de la sefiora no quedd acreditado el cumplimiento
de los requisitos de validez.

Atendiendo a ello, corresponde ordenar al Banco, como medida correctiva
reparadora, que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con
devolver a la denunciante la suma total de S/ 18 015,00 por las cuatro 4
operaciones materia de denuncia, mas los intereses legales generados desde
la fecha de dichas transferencias hasta la del cumplimiento de esta medida
correctiva.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI'8, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI), se informa al Banco que
debera presentar a la Comisién los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento de la medida correctiva ordenada, en el plazo maximo de cinco
(5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo oforgado para tal
fin; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117°7 del Cédigo.

Finalmente, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, la parte denunciante podrd comunicarlo a la Comision, la cual
evaiuara la imposicién de la multa coercitiva que corresponda por el
incumplimiento de la medida correctiva ordenada, esto Ultimo de conformidad

RESOLUGION 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APROBO LA DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI,
DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROGEDIMIENTOS DE PROTECCION Al CONSUMIDOR PREVISTOS
EN EL CODIGQ DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 37°.- Medidas correctivas, medidas
cautelares o page de costas de! procedimlanto.

En caso se ordenen medidas correctivas, medidas cautelares o el pago de las costas del procedimignto, {a resolucién
debe apercibir al obligado a presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partlr del vencimiento det plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo
apercibimiento de quedar expedita la facultad de la autoridad para imponer una multa coercitiva conforme a fo
establecido en los artfculos 117 y 118 del Cédigo.

LEY 20571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 117°.- Multas coercltivas por
incumplimiento de mandatos.

St el obligade a cumplir con un mandato del Indecopl respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le Impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratdndose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de ires (3) Unidades Impositivas
Tributarlas (UIT).

En caso de persistir el incumplimiente de cualquiera de os mandatos a que se refiere ¢l primer parrafo, ei 6rgano
resolulive puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de fa Glima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarlas (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro
del plazo de cinco (5) dias habites, vencido et cual s¢ ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacién de ias mullas coercitivas previstas en el presente articulo.
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con lo establecido en el articulo 40° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI'8,

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento

77. De conformidad con lo establecido por el articuio 7° del Decreto Legislativo
807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, es potestad
de la autoridad administrativa ordenar el pago de los costos y costas en que
hubiera incurrido fa parte denunciante en los casos en que, luego del analisis
correspondiente, asi lo considere conveniente».

78. En el presente caso, se ha determinado que el Banco incurrié en la infraccion
del articulo 19° del Codigo imputada en su contra.

79. En ese sentido, corresponde ordenar al denunciado que, en un plazo no mayor
de cinco (5) dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con
pagar a la interesada las costas del procedimiento por un monto ascendente a
S/ 36,00.

80. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la sefiora . padra solicitar
el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurride para la
tramitacién del presente precedimiento, para lo cual debera presentar una
solicitud de liguidacion de costos.

12 RESOLUCIéN 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APROBO LA DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI,
DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDCR PREVISTOS
EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 40%.- Incumplimiento y ejecucion
de medidas correctivas o cautelares.

40.1. Ante el incumpliméiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, ¢l
argano resolutivo que actia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el
cumplimiento de la declsién de 1a autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa
situacién. En dicha comunicacién, el beneficiado debe precisar el nimero de expediente y resolucién que dispuso &l
mandato, ademéas de especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandafos.

40.2 En caso &! obligado no acredite el cumplimiento de algin mandato de medida correctiva o medida cautelar, el
drgano resolutivo que aclia como primera instancia, atendiendo a las circunstancias del caso, podré otorgar al
administrado obligado por el mandato un plaze adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el apercibimiento
de comunicar el cumplimiento del mandato impuesto.

40,3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato o se verifique el incumplimiento de 1a medida
impuesta, el érgano resolutivo procede con la imposicion de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 117 del Codigo.

40.4 En aquelios casos en que el obligado apercibido acredite el cumplimiento del mandato, el érgano resolutivo debe
comunicar tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento, podr4 solicitar ef inicio de un
procedimiento en via de ejecucion por incumplimiento de medidas correctivas o cautelares, previsto en el articulo 108
del Cédigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitaclon, conforme a lo establecido en el Texto
Unico de Procedimientos Adminisirativos del INDECOPI.

12 DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL {NDECOPI.
Articulo 7°.-
En cualguier procedimiento contencioso seguide ante ef Indecopi, la Comision u Oficina competente, ademds de
imponer ta sancidn que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso
en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos
del proceso, cualquier Comisitn u Oficina del Indecopt podra aplicar las multas previstas en el incise b) del articuio
38 del Decreto Legislativo N° 716,
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Finalmente, se informa al Banco que debera presentar a la Comisién los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas del
procedimiento a favor de la parte denunciante en el plazo méaximo 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 118° del Caodigo=.

De otro lado, se informa a la parte denunciante que —en caso se produzca el
incumplimiento del mandato— podr4 comunicarlo a la Comisién, la cual
evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de pago de
costas del procedimiento, de conformidad con lo establecido en el articulo 41°
de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI», Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Protecciéon al Consumidor previstos en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

Sobre la inscripcion del denunciado en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi_del Indecopi

83.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 119° del Cédigo, los proveedores
que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucion, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del indecopi del Indecopi.

20

2

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 118°.- Muitas coercitivas
por incumplimiento del pago de costas y costos.

Sl el obligado a cumpiir 1a orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el 6rganc resofutivo puede impomer una nueva multa,
duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50} Unidades impositivas
Tributarias (UIT). La multa que correspenda debe ser pagada dentro det plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los
cuales se ordena su cobrariza coactiva.

No cabe la impugnaclon de las muitas coercitivas previstas en el presente articulo.

RESOLUCI(’)N 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APRCBG LA DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI,
DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS
EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR. Articulo 41°.- Incumplimiento de pago de
costas y costos.

41.1 En caso de incumplimiento del mandato de pago de costas y/o costos liquidados, el beneficiario de dicho mandato
deberd comunicar este hecho a la autoridad administrativa.

41.2 Ei drgano resolutivo de procedimientos sumarlsimos una vez recibiga la comunicacion de incumplimiento por
parte del beneficlado por el mandato de pago de costas y costos, atendiendo a fas circunstancias del caso, podra
otorgar al administrado cbligado por el mandato un plazo adicional de dos dias (2) hébites para cumplir con &
aperclbimiento de comunicar el cumplimiento del mandato impuesto.

41.3 En caso el obligado no acredite of cumplimiento del pago de las costas y costos o se verifique el incumplimiento
def mismo, se precede con fa imposicion de la multa coercitiva, de conformidad a lo dispuesto en et articulo 118 del
Cdédigo.

41,4 En el caso en el que el obligado apercibido acredite el cumplimiento oportuno del mandato ordenado, el érgano
resolutivo deberd comunicar de tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimients, podra
soliciar el Inicio de un procedimiento administrativo sancionader por incumplimiento de pago de costas y costos
previsto en el arllculo 106 del Cédigo, debiendo cumplir con realizar ef pago del derecho de tramitacion, conforme a
fo estabtecido en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de! INDECOP!.

M-SPC-13/1B 24/36

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAINTELECTUAL
Calle De fa Prosa 104, San Borfa, Lima 41 - Perii Telf: 224 7800/ Fax: 224 0348
E-mall: postmaster@indscopl.gob.pe / Web: www.indecopl.gob.pe



Pad

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Protaceién al Consumidor

RESOLUCION 0737-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0015-2021/CPC-INDECOPI-LAM

84. En tanto esta Sala ha verificado que el Banco incurtié en una infraccion de la
normativa de proteccién al consumidor, corresponde disponer su inscripcion
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi del Indecopi por la
infraccién del articulo 19° del Cédigo verificada.

Sobre la remision de la resolucién a la Superintendencia de Banca, Seguros v AFP

85. Este Colegiado considera que, habiéndose verificado la comision de la
conducta infractora imputada contra el 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 Secretaria Técnica de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor remitirle periédicamente copia de las resoluciones que imponen
sanciones a dichas empresas en virtud de los procedimientos seguidos en su
contra, para que, en el marco de sus competencias, adopte las medidas que
considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 0346-2021/INDECOPI-LAM del 19 de julio de
2021, emitida por la Comision de Proteccién al Consumidor de fa Oficina Regional
del Indecopi Lambayeque, en el extremo que declaré infundada la denuncia
interpuesta por la sefora I co i I
B V. <n consecuencia, declarar fundada la misma, por infraccion del articuio
19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto
quedo acreditado que la entidad bancaria no adopté las medidas de seguridad
pertinentes, toda vez que no detecté que el 15 de diciembre de 2020 se realizo una
1) operacién por el monto de S/ 9000,00 con cargo a la cuenta de ahorros (D
& de titularidad de la denunciante, la cual se encontraba fuera del patrén
habitual de consumo de la tarjetahabiente, permitiendo que luego de ello se realicen
dos (2) operaciones en perjuicio de la consumidora. Asimismo, se ha verificado que
las operaciones por las sumas ascendentes a S/ 6000,00 y S/ 9000,00 no se
realizaron en cumplimiento de los requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

SEGUNDO: Sancionar a [N o, una multa de dos (2)
UIT, por la infraccion del articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor acreditada en esta instancia.

TERCERO: Requerira _ el cumplimiento espontaneo

de pago de la multa impuesta, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS,
precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.
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CUARTO: Ordenar a [N . oo medida correctiva

reparadora, que, en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir
del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con devolver a la
denunciante la suma total de S/ 18 015,00, por las cuatro (4) operaciones materia
de denuncia, mas los intereses legales generados desde la fecha de dicha
transferencia hasta la del cumplimiento de esta medida correctiva.

En atencion a lo dispuesto en el articuio 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, se
informa ad. que debera presentar a la Comision de la
Oficina Regional del Indecopi de Lambayeque los medios probatorios que acrediten
el cumplimiento de la medida correctiva ordenada, 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° de fa Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato,
la parte denunciante podrd comunicarlo a la primera instancia, la cual evaluara la
imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme
a lo establecido en el articulo 40° de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI,
Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al Consumidor
previstos en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Ordenar a (N . - <~ un plazo no mayor de
cinco (5) dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con pagar a la
denunciante las costas del procedimiento por un monto ascendente a S/ 36,00, por
infraccién del articulo 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa de!
Consumidor acreditada. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese
incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera
presentar una solicitud de liquidacion de costos.

En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, se
informa a ﬁque deber4 presentar a la Comisién de la
Oficina Regional del Indecopi de Lambayeque los medios probatorios que acrediten
el cumplimiento del pago de las costas del procedimiento, 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 118° de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.
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De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato,
la parte denunciante podra comunicarlo a fa primera instancia, la cual evaluara la
imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento del pago de las costas del
procedimiento, de conformidad con lo establecido en el articulo 41° de la Directiva
001-2021-COD-INDECOP!, Directiva Unica que regula los Procedimientos de
Proteccion al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

SEXTO: Disponer la inscripcion de (N - < Registro
de infracciones y Sanciones del Indecopi, por la infraccién verificada en el presente
procedimiento.

SETIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor remita a la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
copia de la presente resolucién que sanciona a N -2
que dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes en el marco de sus
competencias.

Con la intervencién de los sefiores vocales, Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Julio Baltazar Durand Carrién y Oswaldo del Carmen
Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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El voto singular de la sefiora Vocal Ana Rosa Cristina Martinelli Montoya,
respecto de la conducta infractora correspondiente a Ia falta de adopcion de
medidas de seguridad por parte de — por la
ejecucion de cuatro (4) transferencia por la suma de S/ 18 015,00 efectuada

con cargo a la cuenta de ahorros YD de titularidad de Ia
denunciante, es el siguiente:

La Vocal que suscribe el presente voto considera lo siguiente respecto a la denuncia
presentada por la sefiora ING_—EGGSEGEGNGGN o occlante, la sefiora )
contra (NG - 2cclante, el Banco), con relacion a las
cuatro (4) transferencias no reconocidas, efectuada el 14 y 15 de diciembre de 2020,
con cargo a la cuenta de ahorros de la interesada:

1. El articulo 18° de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo) define la idoneidad de los productos y
servicios como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion de lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacién transmitidas, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. L.a idoneidad es evaluada en funcién de la propia
naturaleza del producto o servicio y de su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 18° del Cédigo
indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos.

2. De conformidad con lo dicho, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las que
resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicién del producto o la prestacién del servicio, asi como de la
normatividad que rige su prestacion.

3. 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 del 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 aquel no le es
imputable.

4. Con relacion a las medidas de seguridad a las que se encuentran legalmente
obligadas las entidades financieras durante la prestaciéon de sus servicios,
tenemos que la Resolucién SBS 6523-2013, que aprobé el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento), en su articuio 17°
prescribe lo siguiente:
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“Articulo 17.- Medidas de seguridad respecto al monitoreo y
realizacién de las operaciones

Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de
seguridad con respecto a las operaciones con larjetas que realizan los
usuarios:

1. Contar con sistemas de monitorec de operaciones, que tengan como
objetivo detectar aquellas operaciones que no corresponden al
comportamiento habitual de consumo del usuatrio.

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las
alertas generadas por el sistema de moniforeo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el anéalisis sistematico de la
informacién histérica de las operaciones, los que deberéan incorporarse al
sistema de monitoreo de operaciones.

4. Establecer limites y controles en los diversos canales de atencién, que
permitan mitigar las pérdidas por fraude.

(..)"

5. De la lectura del citado articulo advertimos que las entidades financieras que
colocan en el mercado productos financieros se encuentran obligadas, como
minimo, a implementar sistemas de monitoreo que les permitan detectar
oportuna y eficientemente la realizacién de operaciones que no respondan a
la conducta habitual de consumo de sus clientes.

6. Asi, se debe tener en consideracion que, respecto de las operaciones que se
efectlien con las tarjetas de débito o créditoz de sus clientes, configura su
responsabilidad y una condicion legal minima en los servicios financieros que
ofrecen en el mercado, integrada a la expectativa (idoneidad) del cliente, Ia
garantia que deben otorgar los proveedores en la adopcion de medidas de
seguridad necesarias para asegurar que el patrimonio de los consumidores,
cuya administracion se encuentra a su cargo, se encuentre debidamente
resguardado de terceros malintencionados.

7. De este modo, al constituir las operaciones fraudulentas un riesgo tipico
derivado del desarrollo de actividades en el uso de las tarietas de débito y
crédito, los bancos deben adoptar medidas de seguridad suficientes e idoneas
para reducir la posibilidad de su realizacion.

8. Sobre ello, la Vocal que suscribe el presente voto considera que el articulo 17°
del Reglamento citado previamente, alude minimamente a la obligacidn de
toda entidad financiera de conocer el comportamiento habitual de consumo de
sus clientes, en virtud a la recopilacion de informacion que tiene a su
disposicion, producto del registro y seguimiento efectuado a todos los

L Resolucion 2354-2015/PSC-INDECOPI det 23 de |ulio de 2015,
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movimientos ocurridos durante las relaciones de consumo que han entablado
con los clientes, en apoyo de las tecnologias de la informacién implementadas
en su entidad y de las que puede obtener el perfil de consume que cada
usuario practica en uso de sus productos financieros.

Ahora bien, a efectos de determinar ello, es pertinente traer a colacién el
numeral 5 del articulo 2° del Reglamento el cual sefala que se debera
entender como comportamiento habitual del cliente financiero “al tipo de
operaciones que usualmente realiza cada usuario con sus tarjetas,
considerando diversos factores, como por ejempio el pais de consumo, tipos
de cometcio, frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales pueden ser
determinados a partir de la informacién histérica de las operaciones de cada
usuario que registra la empresa”.

Precisamente, de conformidad con la definicion de la Real Academia
Espafiola, lo “habitual” evoca aquello ‘que se hace, padece o posee con
continuacién o por habito”.

Fijado el parametro de analisis anteriormente detallado, la Vocal que suscribe
el presente voto considera que, a efectos de determinar el comportamiento
habitual de un cliente, las entidades financieras deberan observar la
combinacion, esto es, el conjunto de diversos factores, tales como: monto,
frecuencia, canal, entre otros, cuyo contraste a las caracteristicas propias de
cada cliente, segun su histérico de consumos en cada producto evaluado,
usualmente reflejado en los estados de cuenta y/o consulta de saldos y
movimientos correspondientes, permitira detectar operaciones sospechosas
de fraude, con la finalidad de advertir al cliente sobre su realizacion,
preservando su patrimonio.

De hecho, este seguimiento cercano al comportamiento habitual de consumo
es parte del conocimiento que una entidad financiera debe poseer respecto de
sus clientes en el marco de las reglas prudenciales que rigen el sistema
financiero y las mas recientes reglas sobre “conoce a tu cliente” recomendadas
en el marco de la lucha contra el lavado de activos.

Si bien acorde a anteriores votos suscritos por la presente Vocal, con relacion
al factor referido al monto, se ha enfatizado que su medicion no se encuentra
delimitada al consumo total mensual generado por cada cliente en los meses
anteriores a la operacién controvertida, motivo por el cual discrepo del voto en
mayoria; sino que debe responder a verificar si acaso el importe objeto de las
transacciones cuestionadas atendia a lo usual o cotidiano dispuesto por el
consumidor en operaciones anteriores e individualizadas; estimo que a dicho
indicador debera sumarse, el cotejo de la frecuencia v el canal en que se
produjo dicha operacion y, a partir de ello, determinar si era habitual, 0, en su
defecto, ameritaba que la entidad lo advirtiera al titular.
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14. Entonces, en virtud de los fundamentos vertidos previamente, la Vocal que
suscribe el presente voto considera pertinente ampliar los alcances de dicho
criterio aplicable a los casos vinculados a denuncias por falta de medidas de
seguridad en la realizacidn de operaciones no reconacidas por los usuarios de
servicios financieros, a fin de revestir de un contenido mas completo al analisis
de comportamiento habitual del cliente, estableciéndose la obligacion de ia
entidad financiera de evaluar el conjunto de factores que constituye el
comportamiento habitual de cada consumidor; elio de conformidad con lo
dispuesto en numeral 1 del articulo 17° del Reglamento.

15. Ahora bien, en el presente caso, la sefiora JJilldenuncié que el Banco no
adopté las medidas de seguridad pertinentes, toda vez que permitié que se
rocesaran cuatro (4) transferencia con cargo a su cuenta de ahorros p
h Ello, a pesar de que tales operaciones no guardaban concordancia
con el consumo histérico, ya que no realizaba operaciones por montos

elevados, ni mas de una operacién en el dia, ni tampoco en dias consecutivos.
Dichas operaciones son las que se detallan a continuacion:

14/12/2020 7 0000,00 Banca Movil
15/12/2020 S/ 9 000,00 Banca Movil
15/12/2020 $/3010,00 Banca Movil
15/12/2020 5/5,00 Banca Movil

16. La Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional de
Lambayeque (en adelante, la Comisién) declard infundada la denuncia, en la
medida que consideré que el proveedor denunciado cumplié con implementar
las medidas de seguridad pertinentes respecto a las cuatro operaciones
cuestionadas, en tanto fueron realizadas dentro de un patrdén de consumo
razonable y con los requisitos de validez.

17. En virtud del analisis desplegado por la primera instancia, el Colegiado, en
mayoria, determind pertinente evaluar, en primer lugar, si las operaciones
materia de denuncia se habian encontrado conformes al comportamiento
habitual de consumo de la cliente, para luego analizar si estas habian sido
validamente autorizadas.

18. En este punto, la Vocal que suscribe el presente voto estima relevante
puntualizar que, incluso si la consumidora no hubiera manifestado su
disconformidad con la conducta de su contraparte, en lo concerniente al deber
de monitorec de operaciones contemplado en el articulo 17° del Reglamento,
correspondia a la autoridad administrativa evaluar el cumplimiento de dicha
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garantia legal, al constituir parte del cumplimiento del deber de idoneidad en
virtud de las medidas de seguridad adoptadas por el proveedor frente a las
transacciones cuestionadas,

19. Asi, la suscrita difiere de las razones que motivaron gue el Colegiado, en
mayoria, contrastar el valor de las operaciones desconocidas por la
@ con 1as transacciones previamente registradas por tal consumidora, pues
dicha evaluacién respondié a que la propia tarjetahabiente cuestiond el
cumplimiento del deber de monitoreo, en el marco de las medidas de seguridad
que debia desplegar el denunciado.

20. En ese sentido, més all4 del formato de redaccién que un consumidor pueda
utilizar en su denuncia o el tenor de la misma, se entiende que cuando este
cuestiona ante la Administracion el cargo de un consumo no reconocido, io
hace con el fin de que se verifique que la entidad financiera adopté todas las

medidas de sequridad a las que se encontraba obligada, motivo por el cual
es necesario realizar un analisis conjunto de tales medidas de seguridad.

21. Siendo asi las cosas, y en atencién al marco normativo antes desarrollado, la
Vocal que suscribe el presente voto considera que corresponde verificar si ia
sefiora I -con anterioridad a las operaciones cuestionadas- habia realizado
transacciones que, de forma individual, superaban el monto de las operaciones
no reconocidas, asi como si anteriormente habia efectuado operaciones con
la misma frecuencia y a través del mismo canal que aquellas controvertidas.

22. En primer lugar, la Vocal que suscribe el presente voto concuerda con el
criterio del Colegiado en mayoria respecto a realizar el analisis de todos los
estados de cuenta que obran en el expediente, incluido ei del periodo de
diciembre de 2019, por cuanto la Resolucion 0021-2021/CPC-INDECOPI-LAM
a la que hace referencia la denunciante, se encuentra referida a la
determinacion de responsabilidad de un administrado distinto al Banco, y por
conductas infractoras ajenas a la validez de las operaciones que fueron
discutidas en dicho procedimiento.

23. En este orden de ideas, de la revisién de los estados de movimientos de la

Cuenta de Ahorros _, se verifica lo siguiente:

biclembre de
2019

No

4 S/3660,00 5/8728,99
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Enero de
2020 2 S/ 220,00 S/ 238,50 1 No

Agosto de 2 No

2020 S/ 2600,00 S/ 3 160,00 1

Octubre de
2020

1 /12,99 S112,99 1 No

Naviembre Na

de 2020 5 $/350,00 Sf 422,99 2

24.

25.

26.

27.

A partir de la informacién extraida de dichos documentos, se puede arribar a
las siguientes conclusiones:

Sobre el canal para operaciones:

(i) La cliente no registré consumos por canales virtuales hasta el mes de
noviembre de 2020. No obstante, el 10 de diciembre de 2020; esto es,
antes de la realizacion de los consumos cuestionados, la sefiora @
efectud una operacion por banca movil de S/ 15,00.

Sobre la frecuencia de operaciones:
(i} Se verifica que la actora realizé como maximo hasta dos (2)
operaciones por dia.

Sobre la maxima operacién individual

(i) La operacién maxima individual registrada por la tarjetahabiente se
realizé el 30 de diciembre de 2020, por la suma de S/ 3000,00,
consistente en un retiro de efectivo.

Sobre el maximo total registrado
(iv)  El monto total maximo consumido mensualmente ascendié a la suma
de S/ 8 728,99,

El Colegiado, en maycria, determind que la segunda (2) operacién
cuestionada, ascendente a S/ 9000,00 era inusual, pues excedia el monto total
mensual consumido por la denunciante, registrado previamente en los estados
de movimientos de [a cliente, por lo que concluyd que dicha transaccion debid
levantar la alerta respectiva y, en consecuencia, evitar la realizaciéon de
operaciones posteriores.

Sin embargo, de acuerdo con la posicion adoptada por la Vocal que suscribe
el presente voto, dicho analisis resulta incompleto y sesgado, al omitir
considerar las caracteristicas de cada operacion individualizada que la
tarjetahabiente realizd previamente a la ocurrencia de las transferencias
materia de analisis.

En ese sentido, la Vocal que suscribe el presente voto considera que las cuatro
(4) operaciones materia de denuncia realizadas los dias 14 y 15 de diciembre
de 2020 se encontraban fuera del comportamiento habitual de consumo del
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cliente, por cuanto desde la realizacion de la primera operacién se excedian el
importe méximo del consumo individual registrado en el histérico de la
denunciante (S/ 3 000,00).

28. Ahora bien, sobre la responsabilidad de la entidad financiera por la primera
operacion que debi6 generar la alerta de seguridad respectiva, la Vocal que
suscribe el presente voto considera que la obligacién del proveedor de
servicios financieros no solo se limita a monitorear y detectar en sus sistemas
la realizacion de consumos inusuales y/o sospechosos, sino que debe
asegurar que las transacciones cargadas a las lineas de crédito y/o cuentas
de ahorros de sus clientes hayan sido realizadas por el interesado o la
interesada o con su autorizacién.

29. En ese sentido, teniendo en cuenta el marco legal desarrollado previamente,
ante la deteccién de la realizacion de una operacién sospechosa en perjuicio
de su cliente, la garantia ofrecida por el proveedor de servicios financieros
deberia ser -como minimo- que la aludida transaccién no sea cargada a sus
cuentas.

30. En este punto considero preciso sefialar que la entidad financiera hace
financieramente responsable a la parte denunciante por todas las operaciones
procesadas con cargo a sus cuentas de ahorro y lineas de crédito, generando
en el (o la) tarjetahabiente una obligacién de caracter patrimonial sobre la cual,
posteriormente, despliega todas sus herramientas para poder ver satisfecho
su interés. De alli, precisamente, se deriva la importancia de que todas las
operaciones cargadas a la cuenta de los clientes sean transacciones que sean
reconocidas por cada consumidor.

31. En ese sentido, solo en aquellos casos donde las operaciones desconocidas
correspondan al comportamiento habitual de consumo del cliente
correspondiente, sera que la concurrencia de los requisitos de validez
constituira una medida de seguridad adecuada para determinar su oponibilidad
al tarjetahabiente.

32. No obstante, esto no ha quedado acreditado, debido a que, al amparo de las
conclusiones derivadas del andlisis conjunto de los movimientos efectuados
por la cliente, se advierte que la denunciante no habia efectuado consumos
por importes superiores a los S/ 3 000,00, a efectos de autorizar la ejecucion
de trasferencias con cargo a su cuenta de ahorros.

33. En tal sentido, desde la realizacion de la primera operacion registrada el 14 de
diciembre de 2020, por la suma de S/ 6 000,00, en tanto consistia en una
transaccion por un monto superior al consumo méximo individual registrado
previamente por la i, debi6é generar una alerta en los sistemas del
denunciado, a fin de que este adopte las medidas de seguridad necesarias
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ara evitar gue se cargue la transaccion discutida y se continlien realizando
transacciones en detrimento del patrimonio de la consumidora.

34. En consecuencia, el Banco debié emplear mecanismos conducentes a impedir
el procesamiento de operaciones sospechosas; sin embargo, la entidad
bancaria no alegé o acredité haber adoptado tales medidas, méxime cuando
permitié la ejecucion de tres transferencias al siguiente dia (15 de diciembre
de 2020).

35. A su vez, la entidad financiera debid evitar que la operacién que genero la
alerta controvertida sea procesada y cargada a la cuenta de ahorros de la
denunciante. Sin embargo, no se encuentra prueba alguna en el expediente
que dé cuenta de dicha accién por parte del denunciado, por lo que, la Vocal
que suscribe el presente voto considera que corresponde determinar la
responsabilidad del proveedor por su procesamiento.

36. Endicho orden de ideas, en contraste con el criterio adoptado por el Colegiado,
en mayoria, la suscrita no estima pertinente evaluar si la operacién registrada
el 14 de diciembre de 2020 habia sido validamente autorizada por la
consumidora, toda vez que, al discrepar del comportamiento habitual de
consumo de la tarjetahabiente, no debi6 ser procesada.

37. Del mismo modo, a consideracion de la suscrita, carece de objeto evaluar si
las transacciones realizadas el 15 de diciembre de 2020 habian sido o no,
validamente autorizada por la cliente, dado que, al suceder a un (1) consumo
sospechoso, nunca debieron procesarse.

38. Por las consideraciones expuestas, en virtud a los fundamentos resefiados en
lineas anteriores, la Vocal que suscribe el presente voto coincide con la
postura adoptada por el Colegiado en mayoria (aun cuando discrepaba de los
fundamentos de tal decision, conforme a los alegatos expuestos en el presente
voto), en el sentido que considerd oportuno revocar la resolucién recurrida, en
el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco; y,
en consecuencia, declarar fundada la misma, por infracciéon del articulo 19° del
Codigo, en tanto quedé acreditado que la entidad bancaria no adoptd las
medidas de seguridad pertinentes, toda vez que permiti6 que se efectuaran
tres (3) operaciones con cargo a cuenta de ahorros JEEEEEEEEE de |a
sefiora Il a pesar de haberse realizado tras una (1) transacciéon que no
correspondia al comportamiento habitual de consumo de la tarjetahabiente, la
cual -a su vez- tampoco debié ser cargada a la cuenta de la denunciante, al
ser dispar al comportamiento habitual de consumo de la cliente.

39. Complementariamente, la Vocal que suscribe el presente voto se encuentra
conforme con la posicion adoptada por el Colegiado, en mayoria, consistente
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en sancionar a dicho proveedor con una multa de 2 UIT, por la conducta
verificada.

Asimismo, la suscrita coincide con el pronunciamiento adoptado por el
Colegiado en mayoria, en el extremo referido al mandato dictado a cargo del
Banco. Ello, en la medida que las medidas correctivas dispuestas en esta
instancia guardaban correspondencia con lo solicitado por el actor y cumplian
con el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas derivadas
de la conducta infractora verificada.

Finalmente, la Vocal que suscribe el presente voto concuerda con la decision
adoptada por el Colegiado en mayoria, acerca de condenar al proveedor al
pago de las costas y costos del procedimiento y su inscripcién en el Registro
de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por infraccion al deber de idoneidad
atribuida.
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