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El presente informe juridico analiza un Procedimiento Administrativo
Sancionador de Proteccion al Consumidor. La presente denuncia fue interpuesta
por la sefiora Miriam del Pilar Aliaga Lépez contra la empresa Crediscotia
Financiera S.A. ante la Oficina de Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al
Consumidor N.° 2 (ORPS) del INDECOPI, por presunta infraccion a la Ley N.°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. La sefiora Aliaga
manifesto que la denunciada habria: (i) autorizado dos operaciones de consumo
por un importe de S/ 10,700.44, sin validar la identidad de la Titular de la Tarjeta
de Crédito, ademas que dicho establecimiento se encontraba con calificacién de
Baja por parte de la SUNAT y (ii) no habria brindado respuesta al reclamo N°010-
R-2017000278, en tanto, no habrian realizado una adecuada investigacion.
Crediscotia Financiera S.A., manifestd que las operaciones de consumo materia
de cuestionamiento se habrian realizado cumpliendo el circulo operativo para
dichas operaciones, sin presentarse ninguna anomalia; ademas de haber
brindado una adecuada respuesta al reclamo presentado. La ORPS del
INDECOPI declar6 Infundada la denuncia en el extremo referido a la falta de
respuesta al reclamo, y la declar6 Fundada en el extremo referido a las
operaciones de consumo no reconocidas, sancionando a Crediscotia Financiera
S.A. con 3 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) y ordenando como medida
correctiva, que cumpla con extornar el monto total de las operaciones mas las
comisiones, intereses y penalidades. La Comisién de Proteccién al Consumidor
N° 1 del INDECOPI, ante el recurso de apelacion presentado por Crediscotia
Financiera S.A., resolvi6 revocar la resolucion emitida por la ORPS, dejando sin

efecto la sancién de 3 UIT, asi como el cumplimiento de la medida correctiva.
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l. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO.

DENUNCIA ADMINISTRATIVA

Mediante escrito de fecha 26 de julio de 2017, la sefiora Miriam del Pilar Aliaga Lépez
(en adelante, la sefiora Aliaga) denuncié a la empresa Crediscotia Financiera S.A. (en
adelante, Crediscotia) ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor (en adelante, el OPS) por presunta infraccion al Cadigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo).

HECHOS

e Que, con fecha 25 de junio de 2017, la sefiora Aliaga recibié una llamada del
personal de Crediscotia informandole la realizacién de una operacion de consumo
de S/. 5 350,00 (cinco mil trecientos cincuenta soles) con cargo a su tarjeta de
crédito N° 4220-****-***.4908 en el establecimiento “Big Head”, manifestando que
no reconocia dicha operacion, por lo que procedi6 a efectuar el bloqueo de dicha
tarjeta con codigo N° 278914.

e Que, con fecha 26 de junio de 2017, la sefiora Aliaga tom6 conocimiento que se
realizaron dos operaciones de consumos con cargo a su cuenta de tarjeta de
crédito por la suma total de S/. 10 700.44 (diez mil setecientos con 44/100 soles)
los cuales no reconocia, presentando posteriormente un reclamo por operaciones

no reconocidas, signada bajo el nUmero N°010-R-2017000278.

e Que, la empresa Crediscotia autorizé indebidamente la realizacion de los
consumos no reconocidos, en la medida que no verificé la identidad del titular de
la tarjeta de crédito empleada; y, pese a que bloqued oportunamente dicho medio

pago se proces6 un segundo consumo.

e Que, la entidad financiera incumplié con su deber de idoneidad al momento en
gue permitid la realizacion de los consumos cuestionados, toda vez que el

establecimiento comercial en el cual se efectuaron se encontraba en proceso de



liquidacion y con el estado de baja definitiva ante la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria (en adelante, SUNAT) desde el 21 de
diciembre de 2012.

e Que, Crediscotia no cumplié con brindar una respuesta adecuada al reclamo
N°010-R-2017000278, toda vez que no habria realizado una debida investigacion
sobre las operaciones realizadas con su tarjeta de crédito, ya que no habrian

validado la identidad del tarjetahabiente.

e La denunciante solicité en calidad de medida correctiva, se ordene a Crediscotia
la anulacion del cobro de la deuda generada por las operaciones no reconocidas;
asimismo, solicitd el pago de las costas y costos del procedimiento.

e Que, de acuerdo al requerimiento de subsanacion solicitado por el Indecopi,
precisa que la denuncia se encuentra dirigida expresamente contra Crediscotia
Financiera S.A., toda vez que, la empresa afiliada “BIG HEAD” se encuentra
disuelta por un proceso de liquidacion, por lo que ya no se dedica a los fines
comerciales para los que fue creada y con baja definitiva desde 2012 ante la
SUNAT.

DESCARGOS

Mediante Resolucion N.° 01 de fecha 07 de agosto de 2017, el OPS admitié a tramite la
denuncia interpuesta por la sefiora Aliaga contra Crediscotia; en ese sentido, la empresa
Crediscotia presentd sus descargos, mediante escritos de fecha 16 y 17 de agosto de

2017, manifestando lo siguiente:

e Que, los consumos denunciados fueron realizados siguiendo el circulo operativo
previsto para este tipo de operaciones, esto era, el establecimiento comercial
ordeno el cargo a la tarjeta de crédito, Visa Internacional proceso dicho cargo, y

finalmente, registrd la operacion en el mencionado medio de pago.

e Que, de la impresion de su sistema denominado “Detalle de Transaccion”, se
verificaba que las operaciones materia de denuncia se efectuaron de forma valida,

en tanto se registro la lectura del chip de la tarjeta de crédito de la denunciante,



asi como la fecha, hora y el comercio en donde se realizaron las mismas.

e Que, al momento de realizarse las dos operaciones cuestionadas, la tarjeta de

crédito N° 4220-****-*+**.4908 se encontraba activa, ya que, segln su sistema,

fue blogueada preventivamente con fecha 25 de junio de 2017 a las 17:58 horas,
después de procesarse la ultima operacion a las 17:50 horas, siendo que el

bloqueo definitivo a pedido de la denunciante fue a las 18:00 horas

e Que, correspondia al establecimiento donde se realiz6 las operaciones
denunciadas, identificar al portador de la tarjeta de crédito, tal y como lo establece
el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento);
asimismo, que dicho procedimiento de liquidacién y la calificacion de baja
definitiva de oficio ante la SUNAT, no le impedia efectuar transacciones
comerciales, siendo asi que, el Point Of Sale de dicho establecimiento se

encontraba activo.

e Que, habria brindado una adecuada respuesta al reclamo N°010-R-2017000278,
toda vez que cumplié con atenderlo dentro del plazo establecida por el Cdédigo,
informando al cliente el resultado de la informacion obtenido de nuestros sistemas
y la validacién brindada por la procesadora de pagos Visa Internacional (en

adelante, procesadora de pagos).

RESOLUCION FINAL N.° 1848-2017/PS2

Mediante Resoluciéon Final N.° 1848-2017/PS2, de fecha 17 de noviembre de 2017, el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor

resolvio lo siguiente:

e Declaré fundada la denuncia contra la empresa Crediscotia por infraccion del
literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto no se
acredito la correcta autorizacion de las operaciones cuestionadas ni que se haya
realizado con la tarjeta de crédito activa de la denunciante; Asimismo, desestimo

el cuestionamiento referido a que el establecimiento se encontraba en liquidaciéon



y baja, toda vez que no se encontraba impedido de realizar actividad comercial.

e Archivo la denuncia contra Crediscotia por infraccién al articulo 88.1 del Codigo,
en la medida que se verific6 que atendi6 de manera adecuada el reclamo

presentado por la denunciante.

e En ese sentido, ordené como medida correctiva que, en un plazo de quince dias
hébiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la resolucion, Crediscotia
cumpla con extornar a la cuenta de la denunciante el importe de S/. 10 750,44
(diez mil setecientos cincuenta con 44/100 soles) correspondiente a los consumos
no reconocidos, a ello deberia agregar los intereses y penalidades que se
hubieran cobrado por dichas operaciones, desde la fecha de su cargo a la del
cumplimiento de la medida correctiva; asimismo, ordend que en un plazo de
guince dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la resolucion,

cumpla con pagar las costas y costos del procedimiento

e Sancion6 a Crediscotia con una multa de tres (3) unidades impositivas tributarias
(UIT); disponiendo su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi.

SINTESIS DEL RECURSO DE APELACION

Mediante escrito de fecha 19 de diciembre de 2017, la empresa Crediscotia apel6 la
Resolucion Final N.° 1848-2017/PS2, sefialando lo siguiente:

e Que, los consumos cuestionados se realizaron en el establecimiento
comercial Big Head, con la lectura del chip incorporado en la tarjeta de
crédito de la denunciante, conforme quedd acreditado con la impresion de
pantalla de su sistema; por lo que, dichas operaciones fueran procesadas

con las medidas de seguridad implementadas normativamente.

e EI OPS sefialé que, en atencién al articulo 9° del Reglamento se debia
corroborar la existencia de un voucher con la firma del cliente para registrar

el consumo en la cuenta de la denunciante; sin embargo, dicha obligacion



no se encontraba en los supuestos de la mencionada norma.

e Que, sibien es cierto que la norma establecia que los cargos se realizaban
de acuerdo a la “orden de pago” no senalaba que debia tratarse de
vouchers o documentos suscritos por el cliente; y que el usuario autorizaba
dicha orden de pago cuando entregaba su tarjeta de crédito a un tercero,
en este caso, al establecimiento comercial para que sea leida por el

dispositivo “Point of Sale”.

e Que, la norma exige que las entidades financieras carguen los importes
gue el tarjetahabiente pague utilizando su tarjeta de crédito, lo cual se
acreditaba con la lectura del chip incorporado en la tarjeta tal y como ocurrié

en el presente caso.

e Que, el establecimiento comercial es el obligado de verificar la identidad
del tarjetahabiente y debio ser incluido en el procedimiento, en atencion a
su responsabilidad en el presente caso; asimismo, solicité a dicho comercio
los vouchers de los consumos denunciados, siendo que no le fueron
entregados manifestando que estas transacciones fueron procesadas a

través del chip de la tarjeta de crédito.

e Que, contrariamente a lo indicado por el OPS, la tarjeta de crédito de la
denunciante fue bloqueada, de manera preventiva, a las 17:58 horas y de
forma definitiva a las 18:00 horas, conforme se apreciaba en la impresion
de sus sistemas; es decir, con posterioridad a la realizacién de los
consumos no reconocidos; asimismo, afiadié que la fecha en que la primera
instancia consideré como la del bloqueo del mencionado medio de pago,
con fecha 17 de junio de 2017, correspondia a la de apertura de la cuenta

de tarjeta de crédito.

PEDIDO DE ACLARACION A LA SUPER INTENCIA DE BANCA, SEGURO Y AFP

Con fecha 14 de junio de 2017, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al
Consumidor requiri6 mediante Oficio 54-2017/CC1-INDECOPI a la Superintendencia de
Banca, Seguro y AFP (en adelante, SBS) un informe técnico respecto de la forma como



debe ser interpretado el articulo 9° del Reglamento, aprobado mediante Resolucion SBS
N.°© 6523-2013.

En ese sentido, la SBS emitié el Oficio N°26791-2017-SBS, por el cual, menciona lo

siguiente:

- Que, para cargar el importe de las operaciones realizadas con la tarjeta de crédito
ala linea de crédito otorgada por la empresa a favor del titular, esta debe de contar
con érdenes de pago suscritas o autorizadas por el titular.

- En la contratacion presencial en el establecimiento, los terminales de punto de
venta emiten un voucher por cada operacién con tarjeta de crédito, la cual debe
ser firmada por el cliente y consignar el nimero de su DNI, salvo que se trate de
una operacién de micropago.

- Por lo que, para su defensa, la entidad financiera debe de presentar el voucher
suscrito por el cliente para acreditar el cargo de la operacién, o en caso de
micropago, demostrar la responsabilidad de usuario.

- El articulo 9° del Reglamento permite a la empresa sustituir el voucher suscrito
por el cliente por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas
electronicas sujetas a su verificacion, para acreditar el cargo de la operacion. La
finalidad de dicha precision es permitir la verificacion adecuada de la operacion y
de su autorizacion por canales no presenciales, por ejemplo, internet, donde no
resulta posible solicitar la impresion de una orden de pago.

- En ese sentido, es preciso mencionar que no puede considerarse a la impresion
de pantalla del sistema electronico interno de la empresa, asi como a la constancia
emitida por el sistema de la empresa procesadora de pagos, como autorizaciones
a través de medios electrénicos y/o firmas digitales, en la medida que, si bien
ambos permiten acreditar la operacién con la tarjeta de crédito, no permiten

verificar adecuadamente la autorizacion del cliente respecto a dicha operacion.

En atencién a los expuesto por la SBS, se requirié a Crediscotia la presentacion de las
ordenes de pago que acrediten las operaciones materia del procedimiento, los mismo

que fueron presentados posteriormente por Crediscotia, al requerirlos al establecimiento



comercial, a través de la procesadora de pagos; sin embargo, estos fueron cuestionados
por la denunciante, ya que las firmas consignadas en los vouchers u ordenes de pago

no correspondl'an a Su persona.

RESOLUCION FINAL N.° 0556-2018/CC1

Mediante Resolucién Final N.° 0556-2018/CC1 de fecha 07 de marzo de 2018, la

Comision de Proteccion al Consumidor N.° 1 resolvio:

a) REVOCAR la Resolucion Final N.° 1848-2017/PS2 de fecha 17 de noviembre de 2017,
emitida por el OPS, la cual declar6 fundada la denunciada presentada por la sefiora
Aliaga contra la empresa Crediscotia; y reformandola, declarandola INFUNDADA, en la
medida que quedo acreditado que la tarjeta de crédito de la denunciante se encontraba
activa al momento que se realizé las dos operaciones de consumo no reconocidas y que
las mismas fueron autorizadas validamente de acuerdo a las Ordenes de pago
presentadas; precisando ademas, que la responsabilidad de la identificacion y validacion
de las firmas del titular de la tarjeta de crédito le corresponde al establecimiento comercial

de acuerdo al articulo 19° del Reglamento.

b) DEJAR SIN EFECTO la Resolucién Final N.° 1848-2017/PS2, en el extremo que
ordeno a Crediscotia, en calidad de medida correctiva, que cumpliera con extornar a la
cuenta de la sefiora Aliaga el importe de S/. 10 750, 44 (diez mil setecientos cincuenta
con 44/100 soles) correspondiente a los consumos no reconocidos, agregando a ello los
intereses y penalidades que se hubieran cobrado por dichas operaciones, desde la fecha

de su cargo hasta la del cumplimiento de la medida correctiva;

c) DEJAR SIN EFECTO la multa de tres (3) UIT, el pago de costas y costos ordenado a
la empresa Crediscotia y su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi.
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I IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

En atencidn al presente caso, podemos identificar como principal problema juridico en el
presente procedimiento administrativo, es si existié vulneracion a los articulos 18° y
19°del Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor referentes al deber de idoneidad,

por parte de Crediscotia contra la sefiora Aliaga.

Para ello, es necesario establecer el concepto de idoneidad en materia de Proteccion al

Consumidor definido por el Codigo en su articulo 18° como:

“Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién
a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza
del producto o servicio y a su aptitud para

satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el

mercado.”

La Sala de Defensa de la Competencia ha desarrollado en sus resoluciones, brindando
mayores alcances de lo que debemos de entender por idoneidad en materia de

Proteccion al Consumidor:

“El concepto que subyace a la proteccion de la idoneidad de los servicios consiste en

garantizar la correspondencia entre la satisfaccién de las expectativas del consumidor y
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la realidad del bien o servicio adquirido. Se intenta asi proteger a los consumidores de
las posibles defraudaciones, generadas por la desigualdad informativa entre
proveedores y consumidores, desigualdad que es el fundamento Ultimo de las
legislaciones de Proteccion al Consumidor”.

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

Es asi que, la Idoneidad del producto o servicio no solo es la correspondencia entre lo
gue el consumidor espera y efectivamente recibe, sino que también se debe de tener en
cuenta a la propia naturaleza y realidad del producto o servicio, por lo que, se debe de
diferenciar que es lo que espera un consumidor sobre los servicios o productos que

brinda una entidad financiera y un establecimiento comercial.

Ahora bien, el Cddigo ha establecido en su articulo 19° la obligacion que tiene los

proveedores respecto a la idoneidad que le corresponde:

“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que
respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad
entre la publicidad comercial de los productos y servicios y
éstos, asi como por el contenido y la vida atil del producto

indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Estableciéndose una serie de obligaciones que el proveedor debe de cumplir, siendo
gue, en caso de incumplimiento, el proveedor debe de responder por la falta de idoneidad

o calidad del producto o servicios que ha puesto en el mercado.

Entonces, Crediscotia contaba con una serie de obligaciones para con el consumidor,

teniendo en cuenta lo ofrecido expresamente en su publicidad, contrato de consumo, asi
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como también, las propias obligaciones que establece la normativa vigente
correspondiente, como el Reglamento, la cual establece las obligaciones que una entidad
financiera debe de seguir en caso brinde los productos de tarjeta de crédito y débito, los
cuales hacen referencia a las medidas de seguridad, monitoreo de las operaciones
realizadas con la finalidad de poder obtener un patrén de consumo, el cual, servird para

detectar operaciones fraudulentos o uso indebido de esta.

Ahora bien, la sefiora Aliaga denuncia que Crediscotia habria vulnerado el deber de
idoneidad, en tanto, habria permitido que se cargue a su tarjeta de crédito dos
operaciones que no reconoce por un importe total de S/ 10,700.44 a pesar de que su
tarjeta se encontraba bloqueada, supuesto que se podria encontrar en el articulo 23° del
Reglamento, respecto a la responsabilidad de las entidades financieras en caso de

operaciones no reconocidas:

“Articulo 23°. - Responsabilidad por operaciones no
reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del
usuario de que esta fue ejecutada incorrectamente, las
empresas seran responsables de demostrar que las
operaciones fueron autenticadas y registradas.

El usuario no es responsable de ninguna pérdida por las
operaciones realizadas en los siguientes casos, salvo que la
empresa demuestre su responsabilidad:

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

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

Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.
Por el funcionamiento defectuoso de los canales o sistemas

puestos a disposicion de los usuarios por las empresas para
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efectuar operaciones.

5. Porlamanipulacion de los cajeros automaticos de la empresa
titular u operadora de estos o los ambientes en que estos
operan.

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

Operaciones denominadas micropago, pactadas con el titular.

8. Operaciones realizadas luego de la cancelacion de la tarjeta

0 cuando esta haya expirado.”

Por lo que, el consumidor no respondera por las operaciones que no reconozca cuando
se encuentren dentro de alguno de lo supuestos sefialados por el Reglamento, siendo el
proveedor responsable de ellas, siempre y cuando el proveedor no pueda demostrar que
las operaciones se cargaron validamente a la tarjeta de crédito, esto con la finalidad de
determinar la responsabilidad del proveedor ante las operaciones no reconocidas, es asi
gue, el Codigo en su articulo 104° determina la responsabilidad del proveedor por la falta

de idoneidad de los productos y servicios:

“Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del
proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta
de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o
defecto de informacién, o cualquier otra infraccion a lo
establecido en el presente Cddigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un
producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa
si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo
causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho,

determinante de un tercero o de la imprudencia del propio
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consumidor afectado.

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa
considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de

resultado, conforme al articulo 18.”

En ese sentido, el proveedor debera de responder por los productos o servicios que no
cumplan con las expectativas del consumir en correspondencia con lo ofrecido; siempre
y cuando el proveedor no alegue algun supuesto de exoneracién de responsabilidad
como la ruptura del nexo causal, hecho determinante de un tercero, o la imprudencia del
consumidor, esto quiere decir el tipo de uso o cuidado que debe de tener un consumidor

con su tarjeta de crédito.

Al respecto Bellido Arcaza (2017) realiza un pequefio comentario respecto al

cumplimiento del deber de idoneidad de las entidades financieras:

Sin embargo, pese a que existe obligacion de informar adecuadamente sobre los
alcances de la tarjeta de crédito, basandonos en la premisa de que el consumidor actla
de manera diligente, se realizan diversas denuncias donde los consumidores manifiestan
gue sus expectativas no fueron satisfechas, por ende, no se cumplié con el deber de
idoneidad propia de la tarjeta de crédito.

Entonces, a partir de las denuncias interpuestas por los consumidores, nos
encontrariamos en una circunstancia en la que se estaria demostrando que no se cumple
a cabalidad con el deber de idoneidad; pero si tomamos como presupuesto que muchas
de las denuncias son declaradas infundadas, mostrariamos otro panorama, que seria
gue el actuar de las entidades financieras va acorde con lo ofrecido al consumidor y que
este no actu6é de manera diligente, por lo que su derecho no seria salvaguardado (p. 334-
335).

Al realizar una revision de los medios probatorios presentados por las partes, como la

impresion del sistema de bloqueos de Crediscotia, se puede advertir que la tarjeta de la
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sefiora Aliga cont6 con dos blogqueos, el primero a las 17:58 horas que corresponde a la
primera alerta y el segun bloqueo a las 16:00 horas que corresponde a la confirmacion
de las operaciones no reconocidas, luego de la llamada realizada a la sefiora Aliga; por
lo que, se puede observar que Crediscotia habria cumplido con sus obligaciones como
entidad financiera, toda vez que advirtié movimientos inusuales en la cuenta de la sefiora
Aliaga, ademas de comunicar y bloquear la tarjeta oportunamente, permitiendo de esta

manera que no se realice un uso indebido de la misma.

A pesar de ello, el OPS declaré fundada la denuncia, manifestando que Crediscotia no
habria cumplido con su deber de idoneidad, toda vez que no ha acreditado que las
operaciones se cargaron con la autorizacion de la denunciante, en tanto el articulo 9° del
Reglamento, establece que las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y
obligaciones que el titular adquiera con el uso de la tarjeta, de acuerdo a las érdenes de
pago que ésta suscriba o autorice. Siendo este fundamento reforzado por el Oficio N.°
26791-2017 de la SBS, en el que se establece que para que una empresa pueda
sustentar que las operaciones fueron realizadas con la tarjeta de crédito del titular debera
de contar con el voucher u orden de pago de cada una de las operaciones materia de
cuestionamiento, esto con la finalidad que asegurar que la entidad financiera cumplié con

su deber de validar las operaciones cargadas a la tarjeta de crédito.

En atencion al requerimiento de la Comision, Crediscotia presentd los vouchers u
ordenes de pago, que acreditarian que las operaciones fueron cargadas debidamente a
la cuenta de la denunciante, esto después de solicitarlo al establecimiento comercial a
través de la procesadora de pagos, por lo que, se puede verificar que las operaciones
denunciadas se realizaron con la presencia y lectura de la tarjeta de crédito, asi como la

fecha y hora de realizacion, el importe y el nombre del comercio.

Adicional a ello, considero pertinente sefialar, que dentro de este tipo de relacion de
consumo como es el uso de una tarjeta de crédito, las obligaciones no solo le
corresponden a la entidad financiera prestadora del servicio, sino también al

establecimiento comercial que procesoé inicialmente dichas operaciones.
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Al respecto Bellido Arcaza (2017), menciona:

Efectivamente, en las resoluciones del Indecopi se sefiala que se involucra a tres actores:
el consumidor, la entidad financiera emisora y el establecimiento comercial afiliado. Asi,
por ejemplo, en la Resolucién N.° 899-2008/TDC-INDECOPI, emitida por la Sala de la
Defensa de la Competencia del INDECOPI en el Expediente N.° 1205-2006/CPC, preciso
que el contrato de tarjeta de crédito tiene naturaleza trilateral con caracteristicas propias,
gue establece una relacién triangular entre un comprado, un vendedor y una entidad
financiera; y que posibilita al primero la adquisicion de los bienes y servicios que ofrece
el segundo mediante la promesa previa formulada a la entidad emisora, de abonar el
precio a sus compras en un plazo dado por esta ultima, la que se hara cargo de la deuda
abonando inmediatamente, el importe al vendedor previa deduccién de las comisiones

gue se hayan estipulado entre ambos. (p. 337).

Esto quiere decir que, el establecimiento comercial y la entidad financiera mantienen una
relacion de consumo independiente con el consumidor, por lo que se tiene que realizar
la distincién en la responsabilidad de cada uno. La entidad financiera cuenta con ciertas
obligaciones respecto al uso de la tarjeta de crédito, como es el monitoreo de las
operaciones que se realizan con la tarjeta para generar un patron consumo y con ello
poder advertir operaciones fraudulentas, asimismo, un establecimiento comercial cuenta
con diferentes obligaciones con el consumidor en el momento que éste realiza el pago
de los productos o servicios con la tarjeta presente, el cual es establecido por el articulo

19° del Reglamento:

“Articulo 19°. - Medidas de seguridad en los negocios
afiliados.

Las empresas deben adoptar las medidas de seguridad
apropiadas para determinar la validez de la tarjeta, asi como
para dar cumplimiento a las condiciones de uso sefialados en

el Reglamento, por parte de los operadores o
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establecimientos afiliados. En ese sentido, cuando las

empresas suscriban contratos con los operadores o

establecimientos afiliados, deberan asegurarse de incluir

como obligaciones de estos, de ser el caso, los siguientes
aspectos:

1. Contar con procedimientos de aceptacion de las
operaciones, incluyendo entre otros la verificaciéon de la
validez de la tarjeta, la identidad del usuario, y la firma en
caso de ser aplicable

2. No guardar o almacenar en bases de datos manual eso
computarizadas la informacién de la tarjeta, mas alla de
utilizarla para solicitar la autorizacion de una operacion.

3. Cumplir con los requerimientos de seguridad del

presente Reglamento, en lo que les sea aplicable.

Se puede advertir que, el deber de idoneidad que contaba BIG HEAD con el consumidor
era la de identificar al titular de la tarjeta al momento de procesar las operaciones, esto
con la finalidad de que no sea usada por terceros y con ello, salvaguardar los derechos

del consumidor.

Adicional a ello, y a manera de complementar lo establecido por el Reglamento, es
importante precisar que, Adarve Corporacién Juridica (2007) menciona cual es la
obligacion que tiene un establecimiento comercial al momento del uso de la tarjeta de

crédito como medio de pago:

Las operaciones que se realicen con tarjeta bancaria deben ser realizadas en exclusiva
por la persona que figura como titular de la misma. Ademas, es obligatorio que el
establecimiento en el que se realice la compra del bien o servicio proporcione un
justificante de la operacion, que debera de recoger de manera obligatoria la firma del
propio titular de la tarjeta. (p. 136).
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En ese sentido, de acuerdo a la normativa nacional, existe una distincion entre la
responsabilidad con la que cuenta cada actor dentro de esta relacion de consumo
trilateral, por lo que, considero que dentro del procedimiento se debid de incluir al
establecimiento BIG HEAD, esto con la finalidad de establecer la responsabilidad
respecto al deber de idoneidad; ya que al momento de la presentacion de los vouchers
de consumo u ordenes de pago por parte de Crediscotia, la sefiora Aliaga cuestiono las
firmas consignadas en ellas, manifestando que se habria vulnerado su derecho, en tanto

no habria autorizado dichas operaciones.

Como ya hemos desarrollado, ambas empresas contaban con distintas obligaciones en
atencion al deber de idoneidad, distincion que también realiza el INDECOPI en los
Lineamientos sobre Proteccién al Consumidor, respecto a la obligacion de los

establecimientos comerciales.

“3.1.3. Obligaciones de los establecimientos comerciales
Es necesario sefalar que la obligacion de comprobar que la
firma consignada en la orden de pago coincida con las que
figuran en el reverso de la tarjeta y en el DNI del portador de
la misma, solo exige —por la naturaleza de las operaciones

involucradas— una corroboracion de similitud aceptable.”

Por lo que, al determinar el tipo de responsabilidad de cada actor dentro de la relacion
de consumo y en atencién al Principio de Causalidad recogido en el Texto Unico
Ordenado (en adelante, TUO) de la Ley de Procedimiento administrativo General (en
adelante, LPAG) en tanto, la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta
omisiva o activa constitutiva de infraccién sancionable. Podemos concluir que con la
presentacion del vouchers de consumo u Ordenes de pago, Crediscotia habria
sustentado un eximente de responsabilidad administrativa al que hace referencia el
segundo parrafo del articulo 104° de Cdédigo, toda vez que no ha vulnerado el deber de
idoneidad, ya que ha acreditado que dichas operaciones fueron cargadas validamente a

la tarjeta de la sefiora Aliga.



19

II. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS
PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

SOBRE LA RESOLUCION FINAL N.° 1848-2017/PS2

Emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor, resolvié lo siguiente: a) Declaré fundada la denuncia contra la empresa
Crediscotia por infraccion del literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del
Cddigo de Proteccion al Consumidor, en tanto, no se acreditd la correcta autorizacion de
las operaciones cuestionadas ni que se hayan realizado con la tarjeta de crédito activa,
b) Orden6é como medida correctiva que, en un plazo de quince dias habiles, contados a
partir del dia siguiente la notificada la Resolucién, la empresa Crediscotia cumpliera con
extornar a la cuenta de la denunciante el importe de S/. 10 750, 44 (diez mil setecientos
cincuenta con 44/100 soles), correspondiente a los consumos no reconocidos,
agregando a ello los intereses y penalidades que se hubieran cobrado por dichas
operaciones, desde la fecha de su cargo hasta la del cumplimiento de la medida
correctiva; ¢) Sancioné a la denunciada con una multa de tres (3) UIT; y, d) Ordené a
Crediscotia el pago de las costas y costos del procedimiento, asi como su inscripcion en

el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Respecto a lo emitido por el OPS, considero que no efectudé un andlisis completo de los
medios probatorios actuados, toda vez que no valoré adecuadamente la impresion de
pantalla correspondiente al sistema de bloqueo de tarjetas, ya que se puede apreciar,
que la tarjeta se encontraba activa al momento de registrar las operaciones,
visualizandose como fecha y hora de bloqueo el dia 25 de junio a las 17:58 horas como
bloqueo preventivo y 16:00 horas como bloqueo definitivo, siendo que la impresion
“‘Datos de Tarjeta-Informes” presentado por la sefiora Aliaga mostraba incongruencias
en la fecha de apertura con la fecha de bloqueo, por lo que no existiria certeza sobre si

la tarjeta se encontraba activa o no al momento de procesar dichas operaciones.
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Por lo que, en atencién al Principio de Verdad Material e Impulso de Oficio definidos en
el TUO de la LPAG como:

“Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
1.3. Principio de impulso de oficio. -

Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el
procedimiento y ordenar la realizacion o practica de los actos
gue resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucién

de las cuestiones necesarias. (...)

1.11. Principio de verdad material. —

En el procedimiento, la autoridad administrativa competente
debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a
sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas
probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no
hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado

eximirse de ellas. (...).”

En ese sentido, le correspondia al OPS verificar que los medios probatorios presentados
por las partes generen certeza para emitir un pronunciamiento y con ello determinar la

responsabilidad del proveedor.

SOBRE LA RESOLUCION FINAL N.° 0556-2018/CC1

Emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 1, que resolvio lo siguiente: (a)
Revocar la Resolucion Final N.° 1848-2017/PS2 que declaro fundada la denuncia
presentada por la sefiora Aliaga, reformandola, declararla infundada, en la medida que

guedo acreditado que la tarjeta de crédito de la denunciante se encontraba activa al
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momento en que se realiz6 las dos operaciones de consumo no reconocidas y que las
mismas fueron autorizadas validamente y; (b) dejar sin efecto la medida correctiva

impuesta, asi como, la sancion administrativa de tres (3) UIT.

En el presente caso, le correspondia a Crediscotia acreditar que contaba con los medios
probatorios validos para sustentar que habria cumplido con su deber de idoneidad, en
tanto habria cargado validamente las operaciones materia de cuestionamiento y que
contaba con la autorizacion de la sefiora Aliaga mientras esta se encontraba activa, esto

de acuerdo al articulo 9 del Reglamento.

Considero que, la Comisién analiz6 adecuadamente los medios probatorios presentados

por las partes, en tanto:

Identificd adecuadamente a que correspondia la fecha del supuesto bloqueo alegado por
la sefiora Aliaga, toda vez que ésta estaba relacionada a la fecha de la apertura de la
cuenta, mas no a un bloqueo per se; asimismo, de acuerdo a las impresiones del sistema
presentadas por Crediscotia, se puede advertir que los bloqueos alegados corresponden
al bloqueo preventivo realizado a las 17:58 horas y definitivo realizado a las 16:00 horas,
los mismas que se realizaron de manera posterior a los consumos realizados con la
tarjeta de la sefiora Aliaga, en tanto, las operaciones materia de cuestionamiento se

realizaron a las 17:49 y 17:50 horas.

Ademas, que de la revision de los vouchers de pago presentados por Crediscotia se
puede verificar que las operaciones denunciadas se realizaron con la presenciay lectura
de la tarjeta de crédito, asi como la fecha y hora de realizacién, el importe y el nombre
del comercio; por lo que, en atencion al articulo 9 del Reglamento y aclaracion realizada
por la SBS, la entidad financiera podra acreditar que cargo validamente dichas
operaciones a la cuenta de la tarjeta de crédito presentando las de pago que sustenten
dichas operaciones; y que, si bien las firmas consignadas en ellas no le corresponden a

la sefiora Aliaga, este hecho no puede ser trasladado a las entidades financieras, en
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tanto, dicha responsabilidad recae en el establecimiento comercial.

Al respecto, considero que la Comision realiz6 un adecuado analisis al diferenciar la
responsabilidad del proveedor en una relacion de consumo que, tal y como hemos
desarrollado anteriormente, tiene una naturaleza triangular al intervenir mas de un agente
econdémico, en tanto, la responsabilidad a una falta al deber de idoneidad es diferente
para cada agente teniendo en cuenta la naturaleza del producto o servicio ofrecido en el

mercado al consumidor.

En ese sentido, me encuentro conforme con lo resuelto por la Comision al revocar la
resolucion de la OPS, ya que, acorde a los medios probatorios presentes, se ha
acreditado que las actuaciones de la entidad financiera Crediscotia no fueron contrarias

al Cadigo.

V. CONCLUSIONES

e En el presente caso, la sefiora Aliga denuncia que no reconocia dos consumos
realizados con su tarjeta de crédito, ademas, que dichos consumos se realizaron
mientras la tarjeta de encontraba bloqueada, por lo que Crediscotia habria

vulnerado el deber de idoneidad.

e Sin embargo, se puede advertir que Crediscotia cumpli6 con su deber de
idoneidad, en tanto contaba con los voucher u 6rdenes de pago que acreditaban
qgue las operaciones materia del procedimiento se cargaron validamente a la
tarjeta de la denunciante, ademas que dichos consumos se cargaron mientras la

tarjeta se encontraba activa.

e Que, en las relaciones de consumo trilaterales, donde interviene mas de un agente
econdémico, como es en los casos de las operaciones realizadas con tarjeta de
crédito en un establecimiento comercial, se debe de identificar y diferenciar el

deber de idoneidad que cuenta cada proveedor en la relacién de consumo, con la
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finalidad de determinar la responsabilidad ante una posible infraccién al Codigo.

Para que una entidad financiera puede alegar que realizé adecuadamente el
proceso para cargar las operaciones a la cuenta de la tarjeta de crédito de la titular,
este debera de contar los vouchers u 6rdenes de pago que acrediten la
autorizacion del titular, y que si bien, las firmas no le corresponden al titular, como
es en el presente caso, esta obligacion de identificar al titular recae en el
establecimiento comercial y no en la entidad financiera, por lo que, con solo contar
con los vouchers u 6rdenes de pago, la entidad financiera estaria cumpliendo con

su obligacién al deber de idoneidad.

Es asi que, un establecimiento comercial cuenta con la obligacion de realizar la
identificacion de la tarjeta habiente con la validacion de los datos contenido en el
DNI y, una entidad financiera cuenta con la obligacion de responder por el
adecuado funcionamiento de la tarjeta de crédito, brindado ademas mecanismos
de seguridad para detectar operaciones fraudulentas y demas obligaciones

establecidas por el Reglamento.

En ese sentido, me encuentro de acuerdo con la resolucion emitida por la
Comisidn, toda vez que se realiza una distincion entre la responsabilidad que
cuenta cada proveedor en la relacion de consumo, en atencion al deber de
idoneidad que le corresponde, ademas de validar los medios probatorios
presentados como (i) la impresion del sistema de Crediscotia, que acreditaria que
las operaciones se realizaron con la tarjeta activa y, (ii) los voucher de consumo,
solicitados por Crediscotia al establecimiento comercial, para acreditar que las
operaciones se cargaron debidamente a la cuenta de la tarjeta de crédito de la

sefiora Aliaga.
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VI.  ANEXOS

Denuncia presentada por la sefiora Aliaga

Contestacion de la denunciante por parte de Crediscotia
Resolucion Final N.° 1848-2017/PS2

Resolucién Final N.° 0556-2018/CC1
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENT?S SUI\;lQQMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DE PARTE
Miriam del Pilar Ahaga Lépez, con DNI N° 10249511, con >
domicilio real y procesal en la Av. Mariano Melgar N° 425,

Santa Clara, Ate, Lima (Ref. antes de edificio Arteco), con -
teléfono 945 574869, me presento y digo:

I.- DENUNCIADO

Que, formulo denuncia exclusivamente contra CREDISCOTIA FINANCIERA (en adelante la
Financiera), identificado con RUC N2 20255993225, con direccién en Av. Paseo de la Republica .

- N° 3587, Int. 4, San Isidro, por las siguientes infracciones al Cédigo de Proteccion y Defensa del
o 'g Consumidor:

€%

g: ,g 1l.- INFRACCIONES

i =

pr+ .*:3) 1.- Haber autorizado que se realicen consumos con la tarjeta de crédito N2 4220520007434908,
‘{,-:_ g_ sin haber verificado la identidad del titular, la exhibicién del DNI, ni la firma del titular:

=3

S ‘:?1 N° Fecha Tienda Importe

G .f 1 25/06/2017 Big Head S/.5,320.22

£ -3 (2 |25/06/2017 Big Head 5/.5,320.22

527 TOTAL S/.10,750.44

’f '0_ 7  2.- Haber autorizado como establecimiento activo donde se pueden realizar compras con tarjeta
E‘ i 5’ de crédito a una empresa que se encuentra en LIQUIDACION y con BAJA DEFINITIVA DESDE EL
=3 f 21 DE SETIEMBRE DEL ANO 2012.

: ‘ % 3.- Haber permitido que se realice un segundo consumo con la tarjeta de crédito pese a que se
© “~ 4 realizé el bloqueo de la tarjeta (Bloqueo N2 278914).

Rl

g ; é_ 4.- No haber cumplido con verificar o probar que los consumos no reconocidos fueron realizados
= ’é % por mi persona, con lo cual carece de sustento la Carta N2 29853, mediante el cual se atendio
“,’) .a g{ desfavorablemente el reclamo presentado.

5.- Otros que esta instancia como érgano resolutivo técnico especializado determine en mérito a la
evaluacion de la presente denuncia.

1l.- PETITORIO

Solicito_,que.sedee}arei FUNDADA la denuncia presentada, disponiéndose:
I

e C
or f ’;Liqfiac;%ulamomq‘eL tobro del importe de S/. 10,750.44, monto total de las operaciones no
C(‘ ) r

onsuinidor
\ sumarsmos ‘i‘éconocnéas por no ha i er sido efectuadas por mi persona.

31 JUL. 207
g{"’- i
?y-f“”n 317




2.- Ordene a la Financiera la eliminacion de la tienda Big Head de su lista de establecimientos
activos en los que se puede realizar compras con su tarjeta de crédito.

3.- Ordene a la Financiera la revisidn y actualizacién de todos sus establecimientos activos en los
que se puede realizar compras con su tarjeta de crédito, acorde con la informacién publicada en la
pagina web de la SUNAT, a efectos de no perjudicar a mas clientes.

4.- El pago de costas y costos del presente procedimiento.
IV.- HECHOS:
Que, sustento mi denuncia en los siguientes hechos:

1.- Que, con fecha 25 de junio, se comunica conmigo la Srta. Claudia Aranda a efectos de validar
una compra por el importe de S/.5,350.00 en la tienda deportiva Big Head, a lo que le manifesté
que no; por lo que, procedid a realizar el bloqueo de mi tarjeta con el cédigo 278914, indicandome
que debia presentar mi reclamo en forma presencial.

2.- Que, con fecha 26 de junio, presenté mi reclamo por Operaciones No reconocidas ante la
mencionada entidad manifestando no reconocer la compra porque yo no realicé la misma, que el
funcionario me explicé que el procedimiento por operaciones no reconocidas era que la Financiera
iba a hacer el cruce de informacion con la tienda para verificar si habian seguido el procedimiento
establecido, esto es, que la compra la realice el titular de la tarjeta con la exhibicion del DNI en
original, que iban a pedir el voucher para verificar mi firma, que incluso iban a recurrir a las
camaras para poder verificar que mi persona no realizé la compra.

Asimismo, el funcionario de la Financiera me manifestd que visualizaba un consumo adicional, con
lo cual habian hecho consumos por mas de diez mil soles, a lo que aun mas indignada le manifesté
que como era posible si la Srta. Claudia Aranda me habia manifestado que habia realizado el
bloqueo y que mi tarjeta habia sido consumida por S/.5,350.00, no por mas. Ante ello, el
funcionario de la financiera me manifesté que no podia darme mayor detalle de las compras (ni el
monto exacto, ni las tiendas, ni su direccidon), pero que no me preocupe, que si yo realicé el
bloqueo, la financiera asumiria las otras compras; en tanto se resolvia mi reclamo por los
S/5,350.00.

3.- Que, luego de presentado mi reclamo, me comuniqué varias veces por teléfono con la
Financiera para informarme sobre la evaluacion de mi reclamo, asi como para manifestarle que
toda esta situacion me estaba afectando en mi salud fisica y sicolégica dado que nunca he tenido
este tipo de inconvenientes con ningun banco o entidad financiera.

4.- Que, con fecha 03 de julio del 2017, dado el cuadro de stress y preocupacion que me aquejaba,
me acerqué a la oficina central de la financiera siendo atendida por la jefa de la oficina, quien me
corrobord lo manifestado por el funcionario que atendié el reclamo, reiterando todo el
procedimiento que iba a seguir la financiera a efectos de verificar si mi persona habia realizado las
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compras no reconocidas, que estuviera tranquila si yo no habia realizado las compras porque la
Financiera iba a verificar esa situacion.

5.- Que, con fecha 18 de julio del 2017, me notifican la Carta 29853, en donde resuelven
desfavorablemente mi reclamo; por lo que, al no estar conforme con lo resuelto, recurro a esta
instancia.

V.- FUNDAMENTOS

1.- Que, mi persona interpuso un reclamo por Operaciones No reconocidas por tratarse de
consumos no reconocidos, con lo cual mi persona como cliente esta desconociendo las
adquisiciones realizadas con la tarjeta (véase Hoja de Reclamacion).

En ese contexto, a efectos de declarar favorable o desfavorable el reclamo interpuesto, la
financiera debe probar que mi persona efectué o no efectud la(s) compra(s) con la tarjeta. Para
ello, segin me explicaron en la financiera, este reclamo estaba sujeto a un procedimiento en el
que la financiera iba a verificar si mi persona realizé las compras, si las tiendas cumplieron con los
procedimientos establecidos para las compras con tarjeta de crédito, esto es, verificar que sea el
titular de la tarjeta, que presente el DNI, que la firma sea la correspondiente al DNI; que iban a
solicitar las camaras (del local y de locales contiguos) y todo lo necesario para verificar si mi
persona realizé las compras que se me imputan, que iban a coordinar con VISA, identificar los
establecimientos comerciales involucrados (porque obviamente no han cumplido con el
procedimiento establecido para compras con tarjeta de crédito, ya que mi persona no realizo la
compra, no estuve en ese establecimiento, menos exhibi mi DNI o firmé algtin voucher). Sin
embargo, nada de eso ha sucedido porque de lo contrario hubieran verificado que no fue mi
persona la que efectud la compra y hubieran tenido que denunciar ante VISA'y otras instancias
que el establecimiento no sigui6 el procedimiento establecido.

De lo expuesto se colige que, la Financiera no ha cumplido con el procedimiento establecido para
reclamos por operaciones no reconocidas, con lo cual no ha probado que mi persona efectud las
compras no reconocidas, violentando asi derechos del consumidor, entre ellos, el derecho a un
debido proceso, regido por principios fundamentales como el de legalidad, finalidad,
proporcionalidad, calidad, de seguridad y nivel de proteccion adecuado, previstos en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor. Como sabemos, las entidades financieras se encuentran
sujetas a la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702, y supervisadas por la Superintendencia de
Banca y Seguros, que tienen como finalidad el funcionamiento de un sistema financiero confiable
(articulo 2°), lo que ha sido transgredido en el presente caso.

2.- Que, la financiera me imputa la realizacién de dos compras-ventas en tiendas Big Head S.A.,
persona juridica que segun la consulta efectuada en la pagina web de la SUNAT se encuentra en
LIQUIDACION y BAJA DEFINITIVA desde el 21 de setiembre del 2012.

Que, como bien sabemos, la compra venta es un contrato y todo contrato es un acto juridico que
para su validez requiere, segin el articulo 1402 del Cédigo Civil: agente capaz, objeto fisica y
juridicamente posible, fin licito y observancia de la forma prescrita bajo sancion de nulidad.



En el presente caso, no se ha cumplido con los requisitos exigidos para la validez de la compra
venta puesto que:

° Agente capaz: en cuento al comprador, tenemos que la compra no fue efectuada por la titular
de la tarjeta de crédito (mi persona no realizé las compras), la Financiera no ha probado lo
contrario.

En cuanto al vendedor, la persona juridica Big Head S.A. se encuentra en proceso de
liquidacién (tal como lo revela su ficha RUC), lo cual implica -segtin el articulo 4132 de la Ley
General de Sociedades, Ley N° 26687- que la sociedad se encuentra disuelta, conservando su
personalidad juridica solamente mientras dura el proceso de liquidacién y hasta que se
inscriba la extincion de la sociedad en los Registros Publicos (por eso ha afiadido a su razén o
denominacién social la frase «en liquidacién»). En esta etapa, cambia el objeto social puesto
que ya no serd el previsto en el pacto social y el estatuto (esto es que ya no se dedica a la
actividad de la venta al por mayor de productos textiles, prendas de vestir y calzado), sino que
tendra como objeto el realizar los activos para pagar los pasivos.

Asimismo, Big Head S.A. -segln la ficha RUC obtenida de la pagina web de la SUNAT- tiene el
estado de BAJA DEFINITIVA desde el 2012, lo cual significa que el contribuyente y/o
responsable ha solicitado su baja por haber dejado de realizar actividades generadoras de
obligaciones tributarias’, con arreglo a lo establecido en el literal i) del articulo 1° de la
Resolucion de Superintendencia N2 210-2004/SUNAT ? ,que Aprueba disposiciones
reglamentarias del Decreto Legislativo N° 943 que establecio la Ley del Registro Unico de
Contribuyentes. La baja definitiva tiene las siguientes implicancias:

e El contribuyente figurard en Internet como no_autorizado a emitir comprobantes de
pago.

e El contribuyente no podré realizar ningtin tramite de RUC o comprobantes de pago.

® Su nuevo estado serd comunicado a las Centrales de Riesgo, a la Superintendencia de
Banca y Seguros y al Sector Publico Nacional.

e Si se trata de extincidn o disolucidn, se adjuntard la constancia de inscripcién de la
extincion de la Persona Juridica en los Registros Publicos o Escritura Publica o acuerdo de
fusion, escision o demds formas de reorganizacién de sociedades, empresas, segun
corresponda, inscrito en los Registros Publicos®.

' En este caso no estamos ante una baja de oficio por cuanto se trata de una empresa en
liquidacién, para lo cual debié presentar los documentos que acrediten la disolucidn de la
persona juridica.

2 Texto actualizado al 30.10.2016, fecha de publicacién de la Resolucion de Superintendencia
N.° 282-2016/SUNAT

* “Articulo 27°.- Solicitud de Baja de inscripcién en el RUC

El contribuyente y/o responsable debera solicitar su baja de inscripcion en el RUC cuando se
produzca cualesquiera de los siguientes hechos:(...)

e) Extincién de las personas juridicas y otras entidades inscritas en los Registros Publicos, o
Disolucion cuando esta sea la causal de pérdida de su condicion de contribuyente y/o deudor
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e También deber4 dar baja de comprobantes de pago en blanco y baja de serie con el
formulario N° 825",

De lo expuesto se colige que desde el afio 2012, en que BIG HEAD S.A. cumplié con el
procedimiento para la baja definitiva, éste no tiene la calidad de contribuyente y/o deudor
tributario por haberse disuelto la sociedad y con ello el objeto social por el que se
inscribieron, habiendo cumplido previamente para ello con la baja de todos sus comprobantes
de pago, con lo cual esta empresa no existe (se disolvié®), menos adn puede emitir
comprobantes de pago (su existencia s6lo se justifica para la realizacién o venta de sus
activos, para cancelar sus pasivos); en consecuencia no estamos ante un agente capaz para el
acto juridico de compra venta.

Objeto fisica y juridicamente posible: no se cumple este requisito puesto que mi persona- en
mi condicién de titular de la tarjeta de crédito 4220520007434908- no se encontraba en el
establecimiento para realizar las compras, tal como lo acredita la declaracién jurada adjunta 'y
el parte policial presentado ante la Comisaria de Santa Clara.

Asimismo, con el proceso de liquidacion y baja definitiva de BIG HEAD, estamos ante una
sociedad que no existe (ha sido disuelta), que ya no se dedica al objeto para el que fue creada
la sociedad, que se encuentra cerrado definitivamente, habiendo perdido la calidad de
contribuyente y/o deudor tributario.

Fin licito: se incumple con este requisito puesto que al haberme imputado compras que no
he realizado se estd incurriendo en un fraude con la participacion de una persona juridica
disuelta, que se encuentra cerrada, con comprobantes de pago dados de baja, en proceso de
liquidacion y que no tiene la condicion de contribuyente y/o deudor tributario, que ya no se
dedica a la actividad para la que fue creada, lo cual me agravia puesto que pretenden
cobrarme por compras que jamas realice.

Observancia de la forma prescrita bajo sancion de nulidad: la compra venta con tarjeta de
crédito tiene un procedimiento que implica la identificacion del titular, la exhibicion del DNI,
la consignacion de la firma idéntica al DNI, lo cual no se cumplido en el presente caso.

Ademas, tampoco "existe" el vendedor: BIG HEAD se encuentra en liquidacion, lo cual
acredita que es una empresa disuelta, que ha cerrado el negocio, que ya no se dedica a su

tributario. En los casos de fusidn, escision y demas formas de reorganizacion se debera tener
en cuenta lo sefialado en el articulo 25°. (...)".

* Al solicitar su baja de inscripcién en el RUC, el contribuyente y/o responsable debera cumplir
con los requisitos sefialados en el Anexo 3 de la Resolucion de Superintendencia N2 210-
2004/SUNAT, en el cual se sefiala expresamente que constituye requisito especifico para

tramitar la baja definitiva el previamente dar de baja todos aquellos comprobantes de pago
que tuviera disponibles.

5 . . s e .z . . . .
Cabe preguntarnos, si se disolvid, si se dié de baja a todos sus comprobantes disponibles, cémo
realizd la venta? La financiera no actualiza su data de establecimientos autorizados?




actividad, que ha dado de baja definitiva su RUC, para lo cual previamente ha dado de baja
todos sus comprobantes de pago.

De lo expuesto se evidencia que no se han cumplido con los requisitos para la validez del acto
juridico de compra venta que se me pretende atribuir, con lo el acto juridico nacid muerto: son
actos juridicos NULOS, no existen de pleno derecho

3.- Que, la financiera no brinda un servicio idéneo a sus clientes puesto que, pese al bloqueo
registrado con la Srta. Aranda, inescrupulosas personas hicieron un nuevo consumo, lo cual no
debid ser permitido por el bloqueo registrado y da la curiosidad que las dos compras efectuadas
consumen toda mi linea de crédito (cémo si estas personas tuvieran conocimiento de cuanto
podian gastar).

En consecuencia, por tratarse de compras ventas nulas, por ser operaciones no reconocidas (la
financiera no ha probado que mi persona efectud la(s) compra(s) no reconocidas), carece de
sustento la declaracién de desfavorable de mi reclamo; por lo que solicito a estas instancia declare
FUNDADA la denuncia y acceda al petitorio efectuado.

VI.- MEDIOS PROBATORIOS
Que, adjunto los siguientes medios probatorios:

1.- Copia del Reclamo presentado el 26 de junio del 2017

2.- Copia de la Carta 29853 y Anexo 1

3.- Copia del contrato de tarjeta de crédito

4.- Copia del reporte entregado por la financiera, con el detalle de las dos compras

5.- Copia de la Ficha RUC de Big HEAD.

6.- Declaracion Jurada de haber permanecido en mi domicilio el 25 de junio del 2017.

7.- Copia de la denuncia presentada el 25 de junio del 2017, con lo cual acredito que me
encontraba en Santa Clara en dicha fecha.

Vil.- ANEXOS:
Que Adjunto los siguientes anexos:

1-A.- Copia de DNI

1-B.- Copia del Reclamo presentado el 26 de junio del 2017

1-C.- Copia de la Carta 29853 y Anexo 1

1-D.-Copia del contrato de tarjeta de crédito

1-E.- Copia del reporte entregado por la financiera, con el detalle de las dos compraS\{ b\og\nie
1-F.- Copia de la Ficha RUC de Big HEAD.

1-G.- Declaracién Jurada de haber permanecido en mi domicilio el 25 de junio del 2017.

1.-H.-Copia de la denuncia presentada el 25 de junio del 2017, con lo cual acredito que me
encontraba en Santa Clara en dicha fecha.




600604

POR LO EXPUESTO:

Solicito se declare fundada mi denuncia y se ordene a CrediScotia Financiera la anulacién del cobro
del importe de S/. 10,750.44, monto total de las operaciones no reconocidas; se ordene a la
Financiera la eliminacion de la tienda Big Head de su lista de establecimientos activos en los que se
puede realizar compras con su tarjeta de crédito; se ordene a la Financiera la revision y
actualizacién de todos sus establecimientos activos en los que se puede realizar compras con su
tarjeta de crédito, acorde con la informacién publicada en la pagina web de la SUNAT, a efectos de

no perjudicar a mas clientes y se ordene a la Financiera el pago de costas y costos del presente
procedimiento.

Atentamente
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Detalle Requerimiento Cliente )-— ?) Pagina 1d€2 050§

SNARBIENS 2 Hoja de Reclamacién R
S Libro de Reclamaciones .
Crediscotia Financiera Fecha: 26/06/2017

Hora: 10:25 a.m.

N° del Requerimiento: | 010-R-2017000278 | Fecha de Presentacion: | 26/06/2017 10:25:37 a.m. |
Tipo de Requerimiento: | Reclamo ] =° Hoja de Libro de | ]
Tramitado por: | Michae! Renzo Herrera Valdez |
Agencia: | AGENCIA LIMA |

| JR.A.MIROQUEZADA 233-241

| Lima - Lima - Lima |

Ubigeo Agencia: | 150101 '
Medio de Recepcién: | Personal Verbal |
Medio de Respuesta: | Correo Electronico |

Tipo de Documento: | onI | N° Documento: | 10249511 |
Cliente: | ALIAGA LOPEZ MIRIAM DEL PILAR ]
Correo Electrénico: | maliagal@sunat.gob.pe - |
Direccién: | AV. MARIANO MELGAR 425 URB. SANTA CLARA i

| Lima - Lima - Lima j
Ubigeo Cliente: | 150101 |
Referencia: | ANTES DE EDIF ARTECO i
Teléfonos: | - 945574869 - i

Familia: | TARJETAS DE CREDITO | Producto: | UNICA

Tipologia: | Compras y/o consumos no reconocidos |
Motivo: | Consumos Locales | N° de Cuenta: | [
Tarjeta afiliada

N° Tarjeta de Crédito: | 4220520007434908 | N° Tarjeta de Débito: | !

Importe reclamado

Importe Reclamado S/.: [ 5350 J Importe Reclamado US$: L i

[SE ADJUNTA CARTA Y FORMATO DE OPERACIONES NO RECONOCIDAS }

pedido Concreto: | CONSUMOS NO RECONOCIDOS

htto://reclamoscs/sites/ser/Pginas%20del %20sitio/Usuarios/DetalleCliente.asox?IDRe... 26/06/2017
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. B >

Plazo de Atencidn (*): | 30 dias calendario | Fecha Respuesta Final(*): |26/07/2017
Resultado: L

Comentario de Resultado: |

Resultado Concreto: L |

Mediante |a firma del presente documento, EL CLIENTE recibe una copia del mismo declarando que todos los datos

consignados son correctos y brinda su conformidad; asimismo, sefala haber sido debidamente informado sobre el
procedimiento de atencién de los requerimientos de la Financlera.

De haber declarado un correo electronico y elegido como medio de respuesta "carta/correo”, la Financiera enviard la
respuesta al correo sefialado en el presente documento, asimismo, de haber solicitado como medio de respuesta
“Oficina de Atencién al Pablico”, la comunicacion serd puesta a su disposicion para el recojo respectivo en cyate

de nuestras Agencias u Oficinas Especiales a nivel nacional, dentro de los plazos establecidos por la SBS.

Para cualquier consulta respecto a su requerimiento, puede comunicarse con nuestra Banca Telefonica a
(Lima) y al 0-801-1-9000(Provincia), donde gustosamente |o atenderemos.

Importante
* Plazo referencial. De acuerdo con lo indicado en la circular SBS G/184-2015, el plazo de atencién es de 30 dias
calendario, el mismo que podria extenderse dependiendo de la complejidad de su caso.

Resulta necesario indicar que en los casos de Consumos No Reconocidos con Tarjeta de Crédito y/o Débito, el plazo
definido por la procesadora podria extenderse hasta 180 dias.

Para la atencion de los reclamos de Operaciones no Reconocidas se debera presentar el "Formulario de
operaciones no reconocidas y la tarjeta cortada" (segun el caso), para Tarjetas y Créditos no reconocidos el
“Formulario de productos no reconocidos”, para nimero de cuotas o sistema de compra incorrecto en tarjetas
de crédito el "voucher de la compra" y para pagos mal aplicados el "voucher de pago", los cuales pueden ser
presentados por el Cliente dentro del plazo _de hasta 2 dias hébiles contados desde eI registro del presente
requerimiento  en cualquier agencia, de lo contrarioc daremos por finalizada la atencion por faita de
informacién necesaria para su absolucién, conforme a lo dispuesto en {a Circular SBS 184-2015.

En los casos que el Reclamo sea presentado por un tercero en nombre del usuario, la entrega del presente documento
se considerara sélo la emisién del mismo; no obstante, el usuario puede solicitar la entrega o el envio de la
informacion del registro de su reclamo en cualquiera de nuestras agencias a nivel nacional, Call Center, Pagina Web
(www.crediscotia.com.pe) o Correo electronico (crediscotiaenlinea@crediscotia.com.pe).

Firma del Chente Nombre y Firma del rj:ceptor del
requerimien {

http://reclamoscs/sites/sgr/Pginas%ZOdel%ZOsitio/Usuarios/DetalleCliente.aspx?IDRe... 26/06/2017




-
Scotia

OPERACIONES NO RECONOCIDAS

Fecha: 2¢ 1 €61 W)4~ .

[Req. Nro.: I
1. Registrar los siguientes datos:

Numero de tarjeta: 4220520007434908

Nombre del tarjetahabiente: AULA€a  Lope s AdLAi g oot e,
2/ o
Telsfono: QY ¥ 8679,

Domicilio: Trabajo: Celular: Fax:

Correo electronico:

Si los consumos fueron realizados con un namero de tarjeta adicional, este formulario debera ser completado por el tarjetahabiente
adicional, de lo contrario quedara sin efecto.

2. Marcar el tipo de reclamo o solicitud correspondiente:

2.1. [ Solicitud de copia de voucher 2.2. [ Dinero no dispensado en cajero automatico
2.3. [ Pago a cuenta mal procesado 2.4. [ Pago a cuenta no fue procesado

2.5. [ Consumo duplicado 2.6. [ Mercaderia devuelta

2.7. [ Mercaderia pagada por otros medios 2.8. [ Consumo no reconocido — Internet o Teléfono
2.9. [J Monto aiterado 2.10.[] Otros

3. Indicar, los siguientes datos de las transacciones reclamadas

T (SEGUR ESTAD De CUENTA) MONEDA MONTO
24/06/2017 | BIGHEAD SOLES _ |5.350.00

I

I S ST

7 O

L o

£ N TS |

Motivo del Reclamo:

Marcar las opciones que completen al reclamo presentado:
[:I La tarjeta estaba en mi poder al momento que se realizaron las transacciones anteriormente detalladas.
[X] Wi tarjeta fue robada o perdida y me comunique para bloguearta antes de presentar el reclamo.
X No he autorizado el uso de mi tarjeta de crédito para las transacciones anteriormente detalladas
[[] Las transacciones fueron alertadas por el Banco y me avisaron que mi tarjeta seria bloqueada por seguridad

4. Documentos que se adjuntan:

[ Piastico cortado [] Copia de estado(s) de cuenta [] Copia de DNI ] Copia de voucher
[ Copia de pasaporte [] Otro:

- Si la tarjeta se encuentra bloqueada adjuntar el plastico cortado en dos partes y fotocopia del documento de identidad.
- Si el reclamo es porque el dinero no fue dispensado por el cajero automatico, adjuntar la copia del comprobante de transaccion.
- Si el reclamo es porque el monto de la transaccion fue alterado adjuntar copia del voucher con el monto correcto

« Me comprometo a proporcionar cualquier documentacion adicional que sea requerida por el Banco para el analisis
e investigacion del reclamo y/o suscribir las cartas que el Banco asi me indique.

Tarjetah, te Firma nuuﬂo adicional que presenta el reclamo) | Funcionario Autorizad

ADTST) o ————

"ICm : ]
W Wiays C{ [
s i LDQ
%ISOF (Firma y sello)

€.00198/06.2016
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CARTA DE INSTRUCCIONES DEL CLIENTE

Sefores
CrediScotia Financiera S.A.
Presente.-
Mediante la presente agradeceré se sirvan ejecutar las siguientes instrucciones: N
rd \ < S s

wetha 2/ J0b] |7 \np awpigpd g Crediscolia sdii
0 " \ . i \
0\ A Y144 130 g WAp QX (A2 N[0 _.."

) < Al
AR INY I D oA P LD u'.Ln A0 4\ LY

3 el e )AL

FDB<&1L&nCo

ME Gt oo eceihs wuavn4gfu&wm (o A

r

t jpioeedssn o ve oy 4 | Tan 7,

Db
s a C
Atentamente,

Nombre Completo:

.. Al
Tipo de Documento: @m ........ mo&fgj ,/ .1

(En caso de Pasaporte solicitar Documentos Oficial deldentidad

de su pals y adjuntar fotocopias de los mismos)
(Bx50x1)

C0143.0/01.09
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CARTA DE INSTRUCCIONES DEL CLIENTE

Seiiores
CrediScotia Financiera S.A.
Presente.-

Mediante la presente agradeceré se sirvan ejecutar las siguientes instrucciones:

Au ﬂe,\mme o fecanaiaz vna 74 dJL
5/ C/%S"?) D0 ¢ Nendne B\b\ Head M MMTL

9 ]s%)m Wllmy&‘.?_’; o0 Y‘@ nod )&«M ‘bf()u@&.tk
ot o ' ) "fj
i =

' MDLQ QAR vT"P/ymn/\o an/mAa 1.%)) [a Mvp,(\

o Coangunan O
1 comd 0En) (o3 (RABH NIMRELS de (iedisos —
._T(/I[m\p_r ouomn )\db‘m nf(»/’(lmsu_baéuzﬂ-&—m—

3 wmu mzum {:Wl(\)fm o) ] S Lase o4
Uj@%f?lmmf CM\DIn/\lD f&t_ﬂmdfl-ﬂ‘—ﬂ%

Atentamente,

(Fuma idénticd a

O'P??M ‘ﬁﬁ)u i Zﬂ,vfg

Nombre Completo: Wﬂﬂ/ﬂﬂ

Tipo de Documento: . 3)"\)3. N%:. D’ZJ\'I [1 S )\

(En caso de Pasaporte solicitar Documentos Oficial deldentidad

de su pais y adjuntar fotocopias de los mismos)
(Bx50x1)

C0143.0/01.09
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Scotia
San Isidro, 18 de Julio de 2017 Req 010-R-2017000278 / Carta 29853

SENOR(A):
ALIAGA LOPEZ MIRIAM DEL PILAR
maliagal@sunat.qob.pe

De nuestra consideracion:

Damos respuesta a su reclamo presentado ante la Financiera con fecha 26.06.2017 mediante el
cual nos manifiesta no reconocer transaccion(es) efectuada(s) con su tarjeta de crédito N°
4220520007434908.

Al respecto, debemos sefalar que de acuerdo a las clausulas del contrato de tarjetas de crédito de
la Financiera, el titular mantiene bajo el directo cuidado y custodia dicha tarjeta de crédito, quien
con la debida diligencia asume la obligacion de establecer los mecanismos de seguridad minimos
que eviten que terceros tengan acceso y/o utilicen la misma, sefialando de forma especifica lo
siguiente:

“_..b) Conservar adecuadamente su tarjeta de crédito con el objeto de impedir el uso indebido de
terceras personas.

¢) No divulgar a terceras personas su clave secreta y otros cédigos o claves de seguridad a fin de
evitar el mal uso del servicio a través de la pagina web de La Financiera, Banca Telefénica, cajero
automético y otros medios a los que pudiera acceder...."

Cabe sefialar que nuestra institucion resguarda y utiliza la informacion proporcionada por nuestros
clientes dentro del marco legal vigente y con la debida diligencia. Financiera Crediscotia no hace
mal uso de la informacién de sus clientes ni la comparte con terceros, las infracciones a esta
norma son denunciadas por Crediscotia e investigadas ante las autoridades competentes.

Finalmente, adjuntamos a la presente el cargo de entrega de su tarjeta de crédito debidamente
firmado en sefial de aceptacién, conformidad y declarando haber tomado conocimiento del

mensaje de seguridad que precisa lo siguiente: “IMPORTANTE: La Financiera nunca le pedira
devolver su Tarjeta, clave secreta y/o cédigo de seguridad”.

Por lo expuesto, le informamos que en esta oportunidad no es posible atender favorablemente su
reclamo.

Para cualquier consulta adicional, le invitamos a comunicarse con nuestros Asistentes de Servicio del Call
Center, marcando el 211-9000 desde Lima y 0-801-1-9000 desde provincia a costo de llamada local, quienes
gustosamente le atenderan.

Sin otro particular, aprovechamos para reiterarle nuestra especial consideracion.

Atentamente,
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Welopt, s

Milagritos Ch aila Zilda Belén Davila Diaz
Supervisora de Soluciones al Cliente  [Gestor Senior de Soluciones al Cliente

En el caso de no estar conforme con nuestra respuesta, puede solicitar una reconsideracion a través de nuestra Pagina Web
(www.crediscotia.com.pe) o acercandose a una Agencia mas cercana, o en su defecto recurrir a las siguientes instancias: Superintendencia
AR P
P

de Banca, Seg y Admir rivadas de Fondos de Pensiones (www.sbs gob.pe) o INDECOPI (www.indecopi.gob.pe).
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CONTRATO DE TARJETA DE CREDITO
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Conste por el presente documento, el Contrato de Cuenta Corriente Especial - Tarjeta de Crédito, que celebra de una parte,
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A., con RUC 20255993225, a quien en adelante se denominara LA FINANCIERA; y, de la otra

parte, EL CL_IENTE, cuyas generales de ley figuran con caracter de declaracion jurada en la Solicitud de Tarjeta de Crédito que
forma parte integrante del presente contrato.

PRIMERA: Cuenta Corriente Especial y Linea de Crédito - Tarjeta de Crédito
A solicitud de EL CLIENTE, LA FINANCIERA, previa evaluacion y aprobacién, podra i) abrir una (0 méas de una cuando
corresponda) Cuenta Corriente Especial - Tarjeta de Crédito (en adelante Cuenta) y ii) concederle una linea revolvente (0 mas de
una cuando corresponda) cuyo monto definitivo aprobado sera comunicado al momento de la entrega del “kit de bienvenida” de
dipha Tarjeta de Credito de acuerdo con los términos acordados para dicha entrega y comunicacion al momento de la solicitud.
Sin perjuicio de lo antes indicado, en la HOJA RESUMEN (que forma parte integrante del presente contrato) consta el importe
minimo de la linea de crédito para cada tipo de tarjeta, asi como los intereses, comisiones, penalidades y gastos que
corresponden a cada una de ellas.
Por otro lado, LA FINANCIERA, de acuerdo a su evaluacion y politicas, podra denegar la solicitud de emision de cualquier Tarjeta
de Crédito, sin que esté obligado a comunicar los motivos de su denegatoria.
Durante la vigencia del presente contrato, la linea de crédito otorgada podra ser variada, aumentada, disminuida o suprimida por
LA FINANCIERA de acuerdo a las evaluaciones crediticias de EL CLIENTE. Las variaciones seran comunicadas a EL CLIENTE
de manera oportuna a través de los medios establecidos en la clausula cuarta de este contrato. Queda establecido que no podra
aducirse dicha linea, por debajo del monto de la linea de crédito utilizada, incluyendo las actualizaciones por los consumos y/o
cargos pendientes de facturacion.

De acuerdo a lo sefalado en el articulo 30° de la Res. SBS N° 8181-2012 y en el Reglamento de Tarjetas de Credito y Débito,
para el caso de ampliacion de la linea de crédito otorgada, en cada oportunidad, EL CLIENTE debera manifestar expresamente su
consentimiento a dicho incremento mediante comunicacion indubitable a través de banca telefonica u otros medios fisicos,
virtuales o electronicos que LA FINANCIERA ponga a disposicion del CLIENTE.

EL CLIENTE declara conocer y aceptar que por aplicacion de las normas prudenciales sefialadas en la clausula cuarta no le es
aplicable la obligacion de notificacion previa en los casos que LA FINANCIERA suprima o reduzca el monto de la linea de crédito
aprobada y otorgada a EL CLIENTE por indicios de deterioro crediticio de este Gltimo, de conformidad con lo establecido en la
Res. SBS N° 6941-2008 (Reglamento para la administracion de riesgo de sobre endeudamiento de deudores minoristas), asi
como en las normas que la modifican o sustituyen. En estos casos la comunicacion se realizara como maximo en 07 dias
posteriores a la aplicacion de la medida.

Con respecto a las lineas de crédito asignadas a las tarjetas adicionales que puedan ser emitidas de acuerdo a lo establecido en
la clausula segunda del presente contrato, aquellas podran ser segregadas o estar integradas a la linea global asignada a EL
CLIENTE, siendo EL CLIENTE responsable en ambos casos de los consumos y cargos efectuados por las personas autorizadas a
operar las lineas con las tarjetas adicionales (en adelante USUARIOS). Asimismo, EL CLIENTE se compromete a cancelar los
importes que figuran en los estados de cuenta correspondientes a los consumos y cargos efectuados con las tarjetas de crédito
adicionales en las fechas designadas para ello.

“n la Cuenta se debitaran todos los importes de las transacciones que realicen tanto EL CLIENTE como los USUARIQS, a traves
la(s) Tarjetas(s) de Crédito y sus adicionales, de ser el caso. De la misma manera se efectuaran debitos por los intereses,
comisiones, gastos y demas conceptos que generen las citadas operaciones las cuales se encuentran en la Hoja Resumen.

EL CLIENTE y/o los USUARIOS se comprometen a no realizar consumos en exceso por encima del monto de su linea de crédito;
sin embargo, en caso se produjeran tales excesos (de ser ésta una funcionalidad que corresponda a la Tarjeta de Credito de
acuerdo, a lo sefialado en la HOJA RESUMEN) se devengaran automaticamente los intereses, comisiones, gastos y otros
conceptos vigentes al momento del exceso y que se puedan generar, los cuales se encuentran detallados en la HOJA RESUMEN.
Por otro lado, LA FINANCIERA podra conceder a EL CLIENTE financiamientos adicionales sobre la Cuenta mediante una o mas
lineas de crédito adicionales o paralelas. Las condiciones generales de las mismas se encuentran detalladas en la HOJA
RESUMEN en la parte correspondiente a “Linea Efectivo al Instante”, mientras que las condiciones particulares se detallaran en
las comunicaciones enviadas oportunamente a EL CLIENTE y en los medios a través de los cuales se realice la disposicion.

Son de aplicacion a la Cuenta las disposiciones legales sobre cuentas corrientes, en especial las referidas a la comunicacion,
cierre, capitalizacion de saldo deudor y emision de letra de cambio.

SEGUNDA: Tarjeta de Crédito

Aprobada la apertura de la Cuenta y la concesion de la Linea de Crédito, LA FINANCIERA emitira una o mas Tarjetas de Crédito
con caracter personal e intransferible, para uso de EL CLIENTE o de los USUARIOS en el caso de tarjetas adicionales. Estos
podran utilizar la(s) tarjeta(s), previa identificacion con el documento de su identidad correspondiente, en los establecimientos
afiliados al sistema de Tarjetas de Crédito, oficinas de LA FINANCIERA, afiliados u otras entidades del sistema financiero. En
caso haberse acordado la funcionalidad, sin perjuicio de aquellas funciones de consulta, la(s) Tarjeta(s) también podran utilizarse
a través de los cajeros autométicos autorizados, terminales electronicos, Intemet y otros medios que disponga LA FINANCIERA,
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usando claves de acceso, procedimientos especiales, firmas digitales, electronicas, formularios especiales proporcionados por los
establecimientos afiliados por el sistema y otros medios que LA FINANCIERA pudiera incorporar con posterioridad a la suscripcién
del presente contrato. La utilizacion por parte de EL CLIENTE de cualquiera de estos medios, significara su total aceptacion de las
operaciones realizadas.
Mediante los mecanismos que LA FINANCIERA autorice y comunique oportunamente, EL CLIENTE puede solicitar, bajo su total
costo (de acuerdo a lo sefialado en la Hoja Resumen) y entera responsabilidad, la emision de Tarjetas de Crédito adicionales para
uso de los USUARIOS, en cuyo caso, la utilizacion de las mismas se reflejaré en la linea crédito de la Cuenta de EL CLIENTE.
Desde el momento de la entrega de las Tarjetas de Crédito a EL CLIENTE, mediante los mecanismos, formas y personas
autorizados por éste, 0 a los USUARIOS, tanto EL CLIENTE como estos tltimos asumiran plena responsabilidad por el uso de las
Tarjetas de Crédito y se obligaran a mantenerlas con el cuidado requerido.
En tal sentido, EL CLIENTE, bajo su entera y absoluta responsabilidad, se obligan frente a la FINANCIERA a lo siguiente (sin que
esta enumeracion sea limitativa, sino meramente enunciativa):

a) Consignar su firma en el espacio debidamente indicado para dicho efecto en el reverso de su Tarjeta de Crédito.

b) Conservar adecuadamente su Tarjeta de Crédito con el objeto de impedir el uso indebido de terceras personas.

c) No divulgar a terceras personas su clave secreta y otros codigos o claves de seguridad a fin de evitar el mal uso del servicio a
traves de la pagina Web de LA FINANCIERA, Banca Telefonica, Cajero Automatico y otros medios a los que pudiera acceder.

d) Guardar en lugar seguro o destruir después de memorizar, la clave secreta de la Tarjeta de Crédito, para prevenir el uso
indebido en caso de extravio.

e) Cambiar la clave secreta inmediatamente reciba el ‘kit de bienvenida” con la Tarjeta de Crédito a través de los mecanismos que
proporcione LA FINANCIERA. La clave proporcionada con el “kit de bienvenida” solo permite acceder a cambiar la clave por otr-
que EL CLIENTE determine.

f) Cambiar la clave secreta frecuentemente a través de los mecanismos que proporcione LA FINANCIERA, los cuales se
encuentran indicados en el “kit de bienvenida” y otros medios.

EL CLIENTE y/o los USUARIOS podran solicitar el bloqueo y/o anulacion de sus respectivas Tarjetas de Crédito, a través de la
red de agencias y otros mecanismos que LA FINANCIERA ponga a disposicion del CLIENTE los cuales se informaran a través de
la pagina web. Para los casos de extravio sustraccion o robo aplicara lo indicado en la Clausula Novena.

EL CLIENTE desde ya faculta a LA FINANCIERA a que por razones de seguridad, este ltimo pueda proceder al bloqueo ylo
anulacion de las Tarjetas de Crédito. Procede también la anulacion de las Tarjetas de Crédito, en caso de resolucion del Contrato
de acuerdo a lo sefialado en la clausula décimo octava

En cualquier supuesto de anulacion de la Tarjeta de Crédito, EL CLIENTE se obliga a devolver en un plazo méaximo de tres dias
calendario, dicha tarjeta (en caso de tenerla). En caso el CLIENTE no efecttie la devolucion de la Tarjeta de Crédito, EL CLIENTE
sera responsable de su destruccion.

Las condiciones contenidas en el presente contrato y las que puedan incorporarse al mismo con posterioridad, se aplican a todas
y cada una de las Tarjetas de Crédito adicionales y sus Cuentas.

TERCERA: Activacion y Uso de la Tarjeta de Crédito

Luego que el CLIENTE haya recibido la Tarjeta de Crédito, segiin cargo de recepcion de la misma, ésta se activar®
automaticamente pasadas las cuarenta y ocho (48) horas para Lima o setenta y dos (72) horas para el caso de Provincias. En
caso que EL CLIENTE desee usar la Tarjeta de Crédito inmediatamente o en caso ésta haya sido recibida por un tercero
autorizado o ha sido recogida en las oficinas de LA FINANCIERA o del courier autorizado, debera ser activada telefonicamente o
por cualquier otro medio que LA FINANCIERA ponga a su disposicion. El uso de la Tarjeta de Crédito es de exclusiva
responsabilidad de EL CLIENTE.

EL CLIENTE deberé presentar ante el establecimiento afiliado donde se encuentre haciendo uso de la tarjeta de crédito, su
documento de identidad a efectos que pueda realizar cualquiera de las operaciones autorizadas. Si EL CLIENTE no presentara
su documento de identidad o si EL CLIENTE usara una firma distinta a la que aparece en ese documento, el establecimiento
afiliado podré negarse a aceptar las operaciones que EL CLIENTE desea realizar. LA FINANCIERA no sera responsable por el
incumplimiento o la falta de diligencia en la aplicacion de las medidas de seguridad y controles que adopten los establecimientos.
LA FINANCIERA podra desarrollar tecnologias que permitan autorizar que las operaciones y firmas sean realizadas por medios
electronicos o tecnologias similares.

LA FINANCIERA podra poner a disposicion del CLIENTE la posibilidad de realizar micropagos en los Establecimientos Afiliados.
Los micropagos se podran realizar hasta por el monto méaximo sefialado en la pagina web de LA FINANCIERA.

Si EL CLIENTE utiliza la Tarjeta de Crédito para adquirir un bien o un servicio, sera el propio CLIENTE quien debera asegurarse
de la calidad de dicho bien o servicio, pues LA FINANCIERA no evaliia si el bien o servicio tienen la calidad o las condiciones
esperadas por EL CLIENTE, o si el vendedor o el proveedor son adecuados. Si el bien o servicio tuviera algin problema o si el
vendedor o el proveedor incumpliesen sus obligaciones, EL CLIENTE tendra que presentar los reclamos correspondientes ante
dicho vendedor o proveedor. Los problemas con el bien, el servicio, el vendedor o el proveedor no cambian la obligacion que EL
CLIENTE tiene que pagar a LA FINANCIERA por el uso de la Tarjeta de Crédito.
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CUARTA: Intereses, Comisiones, Penalidades, Gastos y otros cargos aplicables

_EL CLIENTE declara que LA FINANCIERA le ha brindado toda la informacién solicitada, incluyendo la correspondiente a tasas de
interés, comisiones, penalidades y gastos aplicables a las Tarjetas de Crédito. Dicha informacion consta en la HOJA RESUMEN
que forma parte integrante del presente contrato, la cual es conocida y aceptada por EL CLIENTE.

La tasa de interés compensatoria fija anual sefialada en la HOJA RESUMEN se aplicara sobre el total del saldo deudor. En caso
EL CLIENTE no cancele los importes en las oportunidades que correspondan de acuerdo al Estado de Cuenta incurrira en mora
automaticamente y como consecuencia de ello LA FINANCIERA queda autorizado a cobrar a EL CLIENTE, ademés del interés
compensatorio, el cargo establecido en la HOJA RESUMEN por concepto de incumplimiento, el mismo que se aplicaran sobre la
cuota, de haberse pactado con LA FINANCIERA pago en cuotas, o deuda en mora. Los intereses compensatorios devengados
seran capitalizables con la frecuencia que tenga establecido LA FINANCIERA, cuyo detalle se encuentra en las formulas de la
Tarjeta de Crédito que estan en la pagina web.
Las partes acuerdan que en caso de terminacion anticipada del contrato, de acuerdo a lo establecido en las clausulas décimo
sexta y décimo octava, ain habiendo EL CLIENTE usado o no la Tarjeta de Crédito, no habra lugar a devolucion de las
comisiones, gastos y otros cargos cobrados por los servicios que hubiesen sido prestados por LA FINANCIERA ylo terceros
durante la vigencia de la relacion contractual.
Queda acordado por las partes que, LA FINANCIERA podra modificar unilateralmente las tasas de interés, comisiones,
penalidades y gastos u otros conceptos aplicables al presente contrato, como resolucion del contrato por causal distinta al
incumplimiento, limitacién de responsabilidad por parte de LA FINANCIERA o incorporacion de servicios adicionales, de acuerdo a
> dispuesto en el articulo 23° y siguientes de la Res. SBS N° 8181-2012. Asimismo, LA FINANCIERA también podra modificar
unilateralmente dichos conceptos por las siguientes causas: i) variaciones en las condiciones del mercado que constituyan
circunstancias extraordinarias e imprevisibles que pongan en riesgo el sistema, ii) cambios en sus estructuras de costos, iii)
decisiones comerciales intenas, iv) modificaciones en el régimen de encajes, asi como en los casos en que se configuren las
causales, h), i), j) y k) y |) de la clausula décimo octava del presente documento. Para efectos de las modificaciones de los
conceptos antes sefialados, LA FINANCIERA debera comunicarlas a EL CLIENTE con una anticipacion no menor a cuarenta y
cinco (45) dias calendario a la fecha o momento a partir de la cual entraran en vigencia mediante los mecanismos de
comunicacion directa que LA FINANCIERA tenga a su disposicion, dandose preferencia a los estados de cuenta y/o avisos
escritos al domicilio y/u otros medios directos de comunicacion, tales como comunicaciones telefonicas y/o correo electronico; sin
embargo, dicha comunicacion previa no sera exigible en los siguientes casos: i) cuando se ajuste una tasa de interés cuando se
hubiera acordado con EL CLIENTE que esta dependa de un factor variable, pudiendo modificarse solo en el componente spread
ii) cuando la modificacion sea en beneficio de EL CLIENTE, o iii) cuando tenga por sustento la aplicacion de normas prudenciales
emitidas por la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones (‘SBS’), tales como aquellas
referidas a las administracion de riesgo de sobreendeudamiento de deudores minoristas, a consideraciones del perfil de EL
CLIENTE vinculadas al sistema de prevencion del lavado de activos o del financiamiento del terrorismo o por falta de
transparencia, entre otras; en cuyo caso la modificacion se aplicara de manera inmediata y sera informada posteriormente en un
plazo no mayor a 7 dias. No obstante, en caso de cambios que resulten beneficiosos para EL CLIENTE, tanto EL CLIENTE como
LA FINANCIERA acuerdan que la informacion sobre dichos cambios sera comunicada a traves de la pagina Web de LA
‘INANCIERA (http://www.crediscotia.com.pe).
Otras modificaciones que de acuerdo a la regulacion aplicable no requieran comunicacion por medios directos, se comunicaran a
criterio de LA FINANCIERA, mediante publicaciones en sus oficinas o en su propia pagina Web o medios de comunicacion social
o en general mediante cualquiera de los medios de comunicacion que LA FINANCIERA ponga a disposicion de EL CLIENTE asi
como cualquier otro medio de comunicacion permitido por la legislacion vigente.
De no estar conforme EL CLIENTE con las modificaciones comunicadas podra dar por concluido el presente contrato sin
penalizacion alguna, cursando una comunicacion escrita a LA FINANCIERA o a través de Banca Telefonica; sin embargo, para
ello debera cesar inmediatamente el uso de la Tarjeta de Crédito y pagar todo lo adeudado. Asimismo, debera cumplir también
con las demas obligaciones vencidas y exigibles, directas o indirectas derivadas de este contrato que EL CLIENTE mantenga
frente a LA FINANCIERA, para lo cual tendra un plazo no mayor de 45 dias computados desde la fecha en que comunique su
decision de resolver el contrato, con la finalidad que EL CLIENTE encuentre otro mecanismo de financiamiento. De no ejercer EL
CLIENTE este derecho dentro del plazo establecido en la comunicacion previa (con 45 dias de anticipacion) o de continuar con el
uso de la Tarjeta de Crédito luego del vencimiento de dicho plazo, ain cuando haya seguido el procedimiento previsto para tal
efecto en este mismo parrafo, se entendera que EL CLIENTE acepta las modificaciones en su totalidad. Para estos efectos, EL
CLIENTE expresamente consiente que su silencio constituya manifestacion de voluntad y aceptacion de cualquier modificacion
contractual comunicada conforme a los mecanismos estipulados en la presente clausula.
En caso que LA FINANCIERA, mediante pre aviso en el plazo respectivo, a través de la comunicacion directa sefialada en la
presente clausula, incorpore servicios nuevos no directamente relacionados al producto o servicio contratado, EL CLIENTE tendra
la facultad de aceptar la modificacion propuesta sin que su negativa implique la resolucion del presente contrato.
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Asimismo, de acuerdo al articulo 32° del Reglamento de Transparencia, EL CLIENTE podra resolver el presente contrato, para lo
cual se le otorgara un plazo no menor de cuarenta y cinco (45) dias calendario para que EL CLIENTE encuentre algln otro
mecanismo de financiamiento en caso lo considere necesario.

QUINTA: Moneda de Facturacion

Los consumos de bienes y/o servicios, asi como las disposiciones de efectivo que EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS realicen, se
debitaran en la moneda correspondiente a la linea de crédito aprobada para dicha Tarjeta de Crédito.

Para los casos de Tarjetas de Crédito que operen en nuevos soles y ddlares americanos (doble moneda), los consumos de bienes
y/o servicios, asi como las disposiciones en efectivo que EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS realicen fuera del pais, con presencia
fisica de la Tarjeta de Crédito, se cargaran en la Cuenta Corriente Especial Tarjeta de Crédito en moneda extranjera. Los
consumos de bienes y/o servicios, asi como las disposiciones en efectivo que EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS realicen dentro
del pais se cargaran en la Cuenta en la moneda en la que se ejecuta la transaccion o en la moneda escogida para la disposicion
de efectivo. Las transacciones efectuadas con la Tarjeta de Crédito a través de paginas web o aplicativos considerados como
extranjeros, se cargaran en moneda extranjera por lo que EL CLIENTE conoce que en caso de escoger la moneda nacional para
la ejecucion de la transaccion, operara una doble conversion de moneda al tipo de cambio vigente al momento de procesar la
transaccion; sin que ello sea responsabilidad de LA FINANCIERA de acuerdo al articulo segundo del Contrato. Como
consecuencia de la doble conversion de moneda, podrian haber diferencias entre el costo del producto en la web o aplicativo y el
monto facturado.

Para los casos de las Tarjetas de Crédito cuya moneda sea solo nuevos soles o dolares americanos, los consumos y las
disposiciones efectivos realizados dentro del pais o en el extranjero se cargaran en la moneda aprobada para la facturacion, de
acuerdo a lo sefialado en la HOJA RESUMEN.

La conversion de la moneda procedera de acuerdo al criterio y practica bancaria usual, al tipo de cambio vigente en LA
FINANCIERA ylo que tenga establecido el operador de la Tarjeta de Crédito, a la fecha de proceso o actualizacion de la
transaccion u operacion monetaria.

SEXTA: Linea de crédito revolvente y Formas de Pago'

De acuerdo a la clausula Primera del presente contrato, previa evaluacion y aprobacion de la capacidad de pago del cliente, se le
otorgara una linea de crédito, dicha linea registra y agrupa todos los consumos realizados, para luego ser liquidados al cierre de
facturacion segin corresponda: las cuotas del mes mas el saldo revolvente en proporcion a un factor establecido por LA
FINANCIERA 'y cuya determinacion consta en la Hoja Resumen que es parte integrante del presente contrato. El importe
resultante corresponde a la amortizacion minima de capital, de acuerdo a la metodologia de calculo establecida por la norma legal
aplicable.

EL CLIENTE queda obligado a pagar los importes que figuran en los estados de cuenta correspondientes a los consumos por
bienes y/o servicios, disposiciones de efectivo, intereses, comisiones, penalidades y gastos que tanto EL CLIENTE como los
USUARIOS hayan realizado con sus respectivas Tarjetas de Crédito. En el caso de las tarjetas con facturacion en moneda
nacional y dolares americanos, EL CLIENTE debera pagar los importes sefialados para ambas monedas de facturacion.

Las formas de pago aplicables son las siguientes: a) el pago minimo; b) el monto total facturado en cada periodo; o c) otras
combinaciones que no deberan ser en ningln caso inferiores al monto minimo que sefiale LA FINANCIERA. En cualquiera de los
casos se incluirén los intereses, comisiones y gastos.

Para estar al dia en sus pagos EL CLIENTE debera abonar hasta el Gltimo dia de pago por lo menos el importe correspondiente al
Pago Minimo indicado en su Estado de Cuenta. EL CLIENTE podra encontrar los efectos de realizar solamente el Pago Minimo
en los estados de cuenta. La aplicacion de los pagos por la utilizacion de su linea de crédito (lo cual incluye el pago minimo,
pagos mayores al minimo y otros conceptos) se efectuara de acuerdo a lo sefialado en la clausula sétima siguiente

EL CLIENTE, a la fecha de suscripcion del presente contrato y posteriormente mediante instruccion expresa, puede optar por
efectuar sus pagos directamente en las ventanillas o puntos autorizados por LA FINANCIERA o autorizando a LA FINANCIERA a
debitar de forma automética los importes adeudados en la cuenta que se registra en la Solicitud de Tarjeta de Crédito, en cuyo
caso EL CLIENTE debera mantener en dicha cuenta fondos suficientes disponibles para cubrir sus pagos minimos mensuales en
las fechas de cargo correspondiente, de acuerdo a lo sefialado en la clausula primera del presente contrato.

Si EL CLIENTE no cumple con cancelar el pago minimo como méximo al Gltimo dia de pago, en las fechas que se indiquen en el
esta?ip de cuenta 0 no mantuviera en su cuenta los fondos suficientes disponibles para permitir el cargo en dichas fechas, EL
CLIENTE autoriza a LA FINANCIERA a debitar los importes adeudados en las cuentas y/o depositos en moneda nacional ylo
moneda extranjera que EL CLIENTE pudiese mantener en LA FINANCIERA, procediendo inclusive a la conversion de moneda de
acuerdo al criterio y practica bancaria usual al tipo de cambio compra o venta, segin corresponda, vigente en LA FINANCIERA a
la fecha en que se realice la operacion, sin perjuicio de proceder al bloqueo temporal o anulacion de la(s) Tarjeta(s) de Crédito,
con los cargos correspondientes que constan en la HOJA RESUMEN, de acuerdo a lo sefialado en la clausula Décimo Sétima. Se
informara de los cargos efectuados a través del estado de cuenta.

. La presente clausula se encuentra en proceso de revisién y aprobacioén por parte de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
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EL CLIENTE declara conocer que LA FINANCIERA, directamente o por medio de terceros autorizados, efectuara las labores
necesarias para las gestiones de cobranza de los pagos mensuales y otros conceptos derivados del presente instrumento.

EL‘ CLIENTE faculta expresamente a LA FINANCIERA para que, sin necesidad de previo aviso, pueda extornar y/o cargar, los
asientos que por error u otro motivo se hubieran registrado en la Cuenta y/o en el Estado de Cuenta de la Tarjeta de Crédito de EL
CLIENTE, con la finalidad de regularizar las transacciones. LA FINANCIERA dara aviso posterior sobre la regularizacion
efectuada. Por otro lado, si como resultado de la conciliacion de los saldos, se encuentren conceptos que por error no fueron
contabilizados de manera oportuna, LA FINANCIERA podra requerir a EL CLIENTE el pago del capital, intereses, comisiones,
penalidades y/o gastos, incluso en los casos al cierre de la Cuenta o terminacion del Contrato. En tales supuestos, sin perjuicio del
§erech9 que asiste a EL CLIENTE para poder formular observaciones o reclamos sobre los montos cobrados, a través de las
instancias senaladas en la clausula vigésimo novena referida a atencion de reclamos. LA FINANCIERA podra reabrir la misma
Cuenta u otra cuenta de tarjeta de crédito o abrir otra cuenta corriente especial a nombre de EL CLIENTE para cargar los saldos
deudores o requerir el pago de su acreencia de conformidad con la normativa aplicable.

SETIMA: Orden de Imputacion de pagos

7.1 Los pagos que EL CLIENTE realice por la utilizacion de su linea de crédito asignada se imputaran de acuerdo al orden

establecido y detallado en el Reglamento de Tarjeta de Crédito y Débito y de acuerdo a lo sefialado en el Contrato, cancelando

primero el pago minimo.

7.2 Si el pago es menor al minimo, se cancelaran i) deudas vencidas, intereses, comisiones y penalidades; ii) las deudas en

cuotas del periodo de facturacion, desde la TEA mas alta hasta la mas baja; y iii) la porcion de deuda revolvente en el mismo

orden decreciente.

".3 Los pagos mayores al pago minimo se aplican con excepcion de lo sefialado en el numeral 7.4, de la siguiente manera:

Se cancela en primer lugar la deuda revolvente, en orden decreciente (de la TEA mas alta a la mas baja) y en segundo lugar (si

aln queda saldo), la deuda en cuotas, en orden decreciente. Si hay dos o mas operaciones con la misma TEA, se pagaré primero

la deuda mas antigua.

El CLIENTE podra instruir al momento de realizar el pago de la deuda en cuotas si reduce el monto de las cuotas restantes

(manteniendo el plazo original de la operacion) o el niimero de cuotas de la obligacion (reduciendo el plazo de la operacién). En

ambos casos se reducira los intereses de la operacion. Si no se cuenta con la eleccion del CLIENTE, LA FINANCIERA reduciré el

numero de cuotas.

7.4 Pacto en contrario: Este orden de imputacion no se aplica en cada oportunidad de pago si: a) hay pacto expreso en contrario

entre el CLIENTE y LA FINANCIERA, indicando las consecuencias e implicancias sobre el orden de imputacion negociado; o b) el

CLIENTE en cada oportunidad de pago solicita una aplicacion distinta de forma expresa.

Por otro lado, para el caso de pagos mayores al pago minimo el CLIENTE podré instruir expresamente a LA FINANCIERA para

que se cancele en primer lugar la deuda en cuotas y posteriormente la deuda revolvente.

7.5 No se podra instruir expresamente modificaciones en el orden de imputacion si los pagos son efectuados por terceros distintos

al CLIENTE o los pagos son efectuados a través de medios no presenciales o medios a través de los que no sea posible recoger'y

procesar instrucciones del CLIENTE.

Si el CLIENTE en un mismo dia realiza varios pagos superiores al pago minimo a través de diferentes plataformas (oficinas,

cajeros, internet, etc.) la aplicacion de todos los pagos seguira el orden de imputacion establecido en la ultima instruccion expresa
ue haya dado EL CLIENTE. De no existir eleccion, se aplicara el orden establecido en el numeral 7.3.

7.6 Para los pagos mayores al minimo el CLIENTE debera estar al dia en sus pagos. De ser el caso EL CLIENTE podra efectuar

la regularizacion de sus obligaciones vencidas frente a LA FINANCIERA 'y su derecho a efectuar pagos superiores al minimo en

el mismo dia.

OCTAVA: Estado de Cuenta
Los estados de cuenta seran emitidos a nombre de EL CLIENTE. Oportunamente LA FINANCIERA remitira fisicamente o pondra
a disposicion electronica de EL CLIENTE, por lo menos mensualmente, un estado de cuenta donde se detallaran todos los cargos
y abonos efectuados por EL CLIENTE y/o los USUARIOS durante el dltimo periodo, indicando el importe, la fecha de pago o
amortizacion y demas informaciones de ley. El estado de cuenta sera remitido por medios fisicos a EL CLIENTE a la direccion
consignada en la Solicitud de Tarjeta de Crédito, asumiendo EL CLIENTE el costo respectivo (comision) segun la HOJA
RESUMEN vigente; asi también, EL CLIENTE podra solicitar que LA FINANCIERA ponga a su disposicion el estado de cuenta a
través de los medios electronicos con los que LA FINANCIERA cuente para tales fines, no generandose costo para EL CLIENTE.
LA FINANCIERA entregara los estados de cuenta en un plazo no menor a cinco (5) dias habiles previos a su fecha maxima de
ago.
EAgFINANCIERA y EL CLIENTE acuerdan expresamente que LA FINANCIERA no tendra la obligacion de remitir el estado de
cuenta en los casos en que no exista saldo deudor en la cuenta de EL CLIENTE al cierre de facturacion o si hubieren transcurrido
cuatro (4) meses consecutivos en los que EL CLIENTE haya incumplido con el pago de las obligaciones establecidas en el estado
de cuenta.
Se entendera que EL CLIENTE ha recibido o visualizado los estados de cuenta por cualquiera de los medios autorizados por éste,
siempre que dentro de los diez (10) dias calendario siguientes al cierre de facturacion establecido, EL CLIENTE no haya
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manifestado a LA FINANCIERA la no recepcion o no puesta disposicion de dicho estado de cuenta; sin perjuicio de ello, EL
CLIENTE tiene el derecho de solicitarlo en cualquier momento, incluso en el caso que se haya configurado lo sefialado en el
segundo parrafo de la presente clausula. Si en efecto EL CLIENTE no tuvo conocimiento oportuno del estado de cuenta por
causas exogenas, LA FINANCIERA, sin costo alguno, le entregara en fisico una copia del mismo o le indicara la ruta electronica
correspondiente; sin embargo, si dicha solicitud responde a una copia adicional o duplicado del estado de cuenta recibido o
visualizado, EL CLIENTE deberé pagar la tarifa que por dicho concepto se indica en la HOJA RESUMEN. Asimismo, si dentro de
los treinta (30) dias calendario siguientes a su recepcion EL CLIENTE no formulara observaciones especificas al referido estado
de cuenta o lo hace en términos genéricos o sin detallar y sustentar los conceptos que observe, se considerara que tal estado ha
sido recibido y hallado conforme.
Si EL CLIENTE formulara reclamo por los consumos detallados en su estado de cuenta después de transcurridos treinta (30) dias
calendario luego de su recepcion, el reclamo se considerara como extemporaneo y en ese sentido no podra ser atendido toda vez
que, transcurrido dicho plazo, LA FINANCIERA no tiene acceso a las notas/vouchers de las operaciones reclamadas. Sin perjuicio
de ello, EL CLIENTE podra efectuar los reclamos respectivos ante las instancias administrativas y judiciales sefaladas en la
clausula vigésimo novena.
La no recepcion del estado de cuenta no implica bajo ninguna circunstancia la exoneracioén de las obligaciones de pago a cargo
de EL CLIENTE, quien declara conocer que puede acceder a informarse sobre dichas obligaciones en cualquiera de las Agencias
de LA FINANCIERA o a través de los medios virtuales u otros que LA FINANCIERA ponga a su disposicion.

NOVENA: Extravio, sustraccion o robo de la Tarjeta de Crédito y/o informacion

En el supuesto caso que EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS sufrieran el extravio, sustraccion o robo de la Tarjeta de Crédito y/o
informacion de la misma (entiéndase por ello codigos y claves secretas), EL CLIENTE debera comunicar inmediatamente este
hecho a los numeros telefonicos que LA FINANCIERA ha habilitado y que se encuentran detallados en la HOJA RESUMEN a fin
de evitar o reducir el riesgo de que se produzcan transacciones no autorizadas. Al momento del aviso se debera solicitar un
codigo de bloqueo o nimero de anulacion a efectos de acreditar la operacion. Con la comunicacion efectuada por EL CLIENTE,
LA FINANCIERA generara un registro con la hora, fecha y contenido de la comunicacion; y enviara de forma posterior al CLIENTE
una copia del registro de la comunicacion a través de medios fisicos o electronicos a solicitud del CLIENTE.

Con posterioridad a la comunicacion, las transacciones no autorizadas no seran de responsabilidad de EL CLIENTE. Los
consumos o transacciones realizados antes de la comunicacion efectiva en la cual EL CLIENTE reporte el extravio, sustraccion o
robo de la Tarjeta de Crédito si seran de responsabilidad de EL CLIENTE, incluso hasta por el exceso de la linea de crédito
otorgada, aun cuando ello se haya generado por operaciones fraudulentas, no autorizadas o irregulares, salvo que LA
FINANCIERA logre determinar que no hay responsabilidad por parte del CLIENTE, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 23° del
Reglamento de Tarjeta de Crédito y Débito.

Por otro lado, independientemente que EL CLIENTE efectie o no una comunicacion a LA FINANCIERA, el CLIENTE no sera
responsable de las transacciones no reconocidas en el supuesto que las mismas se deriven de problemas tecnologicos que
dependan de controles o desarrollos que deban ser efectuados por LA FINANCIERA de acuerdo a la legislacion.

Asimismo, a fin de resguardar la seguridad de EL CLIENTE, LA FINANCIERA podra establecer restricciones transaccionales y/o
bloquear temporalmente el uso de la(s) Tarjeta(s) de Crédito de acuerdo con las politicas de prevencion de fraudes que LA
FINANCIERA, VISA y/lo MASTERCARD tenga(n) establecida(s).

LA FINANCIERA y EL CLIENTE podran convenir en tomar un seguro optativo o en constituir un fondo de proteccion, cuyo coste
seria de cuenta y cargo de EL CLIENTE, destinado a cubrir el riesgo de transacciones no autorizadas que se generen por hecho
no contemplados en el articulo 23 del Reglamento de Tarjeta de Crédito y Débito. El importe de cobertura del sistema de
proteccion, sus caracteristicas, requisitos y otra informacién minima requerida de acuerdo a la normativa vigente se definira en
cada caso de acuerdo al producto que LA FINANCIERA disefie al efecto y se comunicaran a EL CLIENTE de manera anticipada a
su aplicacion.

DECIMA: Establecimientos

LA FINANCIERA no asume responsabilidad alguna si los establecimientos ubicados en el Perii o en el exterior afiliados al sistema
de Tarjetas de Crédito se rehusaran a aceptar la Tarjeta de Crédito como medio de pago o cobraran comisiones por consumos
realizados con la misma o hicieran diferenciacion de precios entre los consumidores que utilicen las Tarjetas de Crédito o los que
utilicen otros medios de pago. Los establecimientos seréan los Unicos responsables por la calidad, cantidad, idoneidad y otras
caracteristicas de los bienes y/o servicios que comercialicen u ofrezcan, por lo que todo reclamo que se efectiie por lo detallado
anteriormente o por otros motivos relacionados a los productos o servicios ofrecidos por los establecimientos, sera dirigido
directamente a aquellos. Los reclamos efectuados por EL CLIENTE y/o los USUARIOS no modifican, varian o suspenden las
obligaciones asumidas frente a LA FINANCIERA originadas por el uso de las Tarjetas de Crédito. Asimismo si EL CLIENTE afilia
la Tarjeta de Crédito como medio de pago de productos o servicios de establecimientos bajo la modalidad de cargo automatico, en
caso que dichos cargos no lleguen a concretarse debido a que la linea de crédito de EL CLIENTE no cuente con saldo suficiente o
por fallas externas y/o caso fortuito y/o causas de fuerza mayor, correspondera exclusivamente a EL CLIENTE efectuar las
gestiones de regularizacion ante los establecimientos: sin responsabilidad alguna de LA FINANCIERA.
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DECIMO PRIMERA: Disposicion de Efectivo

La funcion de disposicion de efectivo, de ser este un servicio que le corresponda a la Tarjeta de Crédito de acuerdo a lo sefialado
en la HOJA RESUMEN, se le asignara a la Tarjeta de Crédito, previa solicitud de EL CLIENTE y sujeta a evaluacion de LA
FINANC.IERA. Esta funcion comprende la disposicion en efectivo que EL CLIENTE o los USUARIOS realicen a través de cajeros
automaticos, ventanillas de Bancos y demas puntos autorizados mediante el uso de la Tarjeta de Crédito y la clave secreta que al
efecto se le proporcione. LA FINANCIERA, por razones de seguridad, podré fijar limites méximos a la disposicion de efectivo y a
los montos diarios disponibles en efectivo en sus cajeros y/o ventanillas y/o deméas puntos autorizados, los cuales estaran
determinados en la HOJA RESUMEN.

EL CLIENTE tendra la facultad de solicitar o rechazar la disposicion en efectivo en el momento mismo de la contratacion a traves
de la Solicitud de Tarjeta de Crédito o durante la vigencia del presente contrato por escrito o mediante los mecanismos que LA
FINANCIERA ponga a su disposicion. Entre tanto, toda disposicion de efectivo que se realice entre la solicitud y su aprobacion se
entendera que ha sido efectuada por EL CLIENTE y/o los USUARIOS. Asimismo, EL CLIENTE podra solicitar la supresion,
activacion o reactivacion en cualquier momento de la funcion de disposicion de efectivo de acuerdo a los mecanismos siempre
que LA FINANCIERA haya aprobado dicha solicitud.

Por otro lado, corresponde sefalar que LA FINANCIERA podra suspender el uso de la disposicion de efectivo de acuerdo a la
calificacion crediticia en la que se encuentre EL CLIENTE al momento de su evaluacion.

DECIMO SEGUNDA: Utilizacién de la Tarjeta de Crédito en el exterior

La funcién de utilizacion de la Tarjeta de Crédito en el exterior, de ser este un servicio que le corresponda a la Tarjeta de Crédito
de acuerdo a lo sefialado en la HOJA RESUMEN, se le asignara a la Tarjeta de Crédito. EL CLIENTE podré reportar previamente
* la Banca Telefonica de LA FINANCIERA la realizacion de consumos en el extranjero con la Tarjeta de Crédito. En caso EL
CLIENTE utilice el crédito que se le ha concedido en los establecimientos afiliados que se encuentren fuera del pais, LA
FINANCIERA emitira un estado de cuenta expresando en nuevos soles o eventualmente en moneda extranjera, si asi lo
implementara, solamente, para todos los consumos efectuados en el extranjero y/o disponibilidad de efectivo que hubiera
solicitado EL CLIENTE. El pago se podra efectuar en moneda nacional o extranjera, al tipo de cambio venta vigente a la fecha del
pago efectivo, debiendo pagarse en los mismos términos estipulados en el presente contrato para obligaciones expresadas en
moneda nacional. Si por cualquier causa se impusieran restricciones a la adquisicion de divisas, LA FINANCIERA solo aceptara
pagos en la moneda en que se encuentren expresado el estado de cuenta, declarando EL CLIENTE que ellos provendran de sus
propias cuentas o ingresos en moneda extranjera o seran adquiridos sujetandose en todo, a las normas que fije o que haya fijado
LA FINANCIERA Central de Reserva del Peru.

A efectos de preservar su seguridad, EL CLIENTE declara conocer que LA FINANCIERA podria bloquear temporaimente la
Tarjeta de Crédito si considera que existen transacciones inusuales y/o sospechosas en el exterior, previo intento de contacto con
EL CLIENTE, salvo que este Gltimo haya cursado un aviso a LA FINANCIERA sobre su viaje al exterior a fin que su Tarjeta de
Crédito no sea bloqueada para tales consumos.

DECIMO TERCERA: Adquisicion de bienes y/o servicios a través de Internet

EL CLIENTE debera afiliar su celular a este servicio a través de CrediScotia en Linea, agencias u otros mecanismos que LA

FINANCIERA pueda implementar para poder adquirir bienes y/o servicios a través de Internet. El celular debera estar apto para
scibir informacion y claves por mensajes de texto.

EL CLIENTE puede efectuar con la Tarjeta de Crédito consumos via Intemet, los cuales corresponderan a establecimientos

afiliados, para lo cual, de ser el caso, EL CLIENTE debera introducir la clave que se le proporcione por celular, el cual

previamente haya registrado, a fin de adquirir el o los productos ylo servicios. EL CLIENTE reconoce que la clave que se le

proporcione para poder realizar transacciones por los canales que la exigen, equivale a su identificacion, por lo que se obliga a

conservarla bajo un marco de estricta confidencialidad, no pudiendo revelarla a terceros.

EL CLIENTE autoriza a LA FINANCIERA a cargar en la cuenta de la Tarjeta de Crédito los consumos originados por la adquisicion

de productos via Intemet, salvo en aquellos casos que se compruebe que por dolo, culpa o negligencia de LA FINANCIERA la

clave secreta haya sido vulnerada u obtenida fraudulentamente por terceros (hackers, crackers y similares) con el objetivo de

efectuar consumos no autorizados o se haya producido algun delito informatico con la Tarjeta de Credito.

DECIMO CUARTA: Servicios Asociados a las Tarjetas de Crédito - Instrucciones
EL CLIENTE conoce que la Tarjeta de Crédito cuenta con servicios adicionales que le permiten:

a) Disposicion de efectivo con cargo a la linea de la tarjeta de crédito.

b) Operaciones de compra, consumos o pagos de estas operaciones o de servicios por intemet, a través de paginas web
distintas a la de LA FINANCIERA.

c¢) Consumos u operaciones efectuadas en el exterior, con presencia fisica de la tarjeta (de ser éste un servicio que
corresponde a la Tarjeta de Crédito de acuerdo a lo sefialado en la Hoja Resumen).

d) Otros, previstos en el presente contrato o que LA FINANCIERA pueda ofrecer posteriormente.
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Asimismo, EL CLIENTE podra efectuar transacciones, solicitar créditos o contratar servicios, propios de LA FINANCIERA o que
ésta ofrece, con cargo a la Tarjeta de Crédito en forma personal o empleando los diversos medios sean escritos, electronicos,
telefonicos, Intemet, CrediScotia en Linea, Banca Movil u otros que LA FINANCIERA ponga a disposicion de EL CLIENTE y que
éste reconoce como validos para dichos efectos. Para efectuar las instrucciones u operaciones antes sefialadas, EL CLIENTE
reconoce que por seguridad debera utilizar cuando asi se lo solicite, la clave dinamica generada por el dispositivo TOKEN de
forma adicional a la clave secreta que le permite acceder a los canales virtuales. LA FINANCIERA entregara el dispositivo TOKEN
a EL CLIENTE al momento que suscriba los términos y condiciones de su uso. El dispositivo TOKEN sélo aplica para personas
naturales.

EL CLIENTE podra solicitar la afiliacion/desafiliacion, la supresion o reactivacion de estos servicios cuando LA FINANCIERA
habilite dichas opciones lo cual constara en la Solicitud/HOJA RESUMEN.

DECIMO QUINTA: Contratacién por Mecanismos distintos al escrito

LA FINANCIERA podra contratar con EL CLIENTE de manera no presencial, esto es, a través de llamadas telefonicas o
empleando distintos medios electrnicos como: correos electronicos, banca por Internet, cajeros automaticos, mensajes de texto
(SMS), entre otros, que LA FINANCIERA pueda implementar para tal fin, de conformidad con las normas legales aplicables.

De realizarse esta modalidad de contratacion, dentro de los quince (15) dias calendario posteriores, EL CLIENTE podra acceder a
la documentacion contractual correspondiente. EL CLIENTE acuerda con LA FINANCIERA, que la entrega de esta documentacion
se realizara mediante acceso a la web de LA FINANCIERA o envio por algiin medio electronico.

DECIMO SEXTA: Plazo

El plazo de vigencia del presente contrato es de un afio contado a partir de la fecha de su suscripcion, renovable automéaticamente
por periodos iguales, independientemente de la vigencia de la(s) tarjeta(s) plastica(s) que podran emitirse con un plazo de validez
diferente, no siendo necesario que EL CLIENTE suscriba un nuevo contrato de Cuenta Comiente Especial Tarjeta de Crédito. LA
FINANCIERA realizara evaluaciones constantes en funcion al comportamiento crediticio de EL CLIENTE y/o del USUARIO para la
vigencia del contrato y sus sucesivas renovaciones.

Sin perjuicio del plazo antes sefialado, tanto EL CLIENTE como LA FINANCIERA podrén, en cualquier momento, dar por resuelto
el presente contrato, 0 comunicar su intencion de no renovar el contrato a su vencimiento con por lo menos treinta (30) dias
calendario de anticipacion. Para ello, EL CLIENTE se comunicara a través de Banca Telefonica ylo cualquier otro mecanismo que
LA FINANCIERA ponga a su disposicion. En tanto LA FINANCIERA debera comunicar la resolucién a EL CLIENTE de acuerdo a
las causales de la clausula décimo octava del contrato, a través de comunicacion escrita dirigida a su domicilio. En cualquier caso
es obligacion de EL CLIENTE cancelar el monto total del saldo deudor que LA FINANCIERA liquide, asi como devolver todas las
tarjetas emitidas a su solicitud, en forma inmediata, incluyendo las adicionales autorizadas, asumiendo todas las
responsabilidades civiles y/o penales que se produjeran por el uso iregular que pueda darse a cualquiera de dichas tarjetas.

De acuerdo al articulo 32° del Reglamento de Transparencia, LA FINANCIERA le otorgara a EL CLIENTE un plazo no menor de
cuarenta y cinco (45) dias calendario para que encuentre algiin otro mecanismo de financiamiento en caso lo considere necesario.
Queda expresamente convenido por las partes que la terminacion del contrato conforme a lo estipulado en la presente clausula,
constituye el ejercicio de un derecho que ambas partes se otorgan reciprocamente.

En el caso de terminacion de la relacion contractual, fuere por vencimiento del plazo o por resolucion, LA FINANCIERA esta
facultada para conciliar y cobrar a EL CLIENTE las operaciones que se encuentren pendientes de pago, débito y/e
contabilizacion. Por otro lado, si EL CLIENTE a la terminacion del contrato tiene saldo a favor en la cuenta respectiva, LA
FINANCIERA lo pondréa a su disposicion en sus agencias u oficinas.

En tanto existan obligaciones a cargo de EL CLIENTE que se encuentren pendientes de pago segin los estados de cuenta
correspondientes, seguiran siendo de aplicacion las disposiciones del presente contrato. No obstante, independientemente de la
vigencia o subsistencia de las cuentas de EL CLIENTE en LA FINANCIERA, si con posterioridad se presentaran cargos sobre

cualquiera de las Cuentas incluyendo las adicionales autorizadas, por cualquier causa, la responsabilidad de EL CLIENTE
subsistira hasta el pago total de las sumas adeudadas.

DECIMO SETIMA: Consecuencias del no pago de los montos de las operaciones
Si EL CLIENTE no cumpliese con pagar el monto de las operaciones o el pago minimo o de acuerdo a las cuotas expresamente

pactadas con LA FINANCIERA, en las fechas previstas para el pago, LA FINANCIERA podra adoptar cualquiera de las siguientes
acciones:

a. Suspender (temporal o definitivamente) el uso de la Tarjeta de Crédito y de las Tarjetas de Crédito adicionales.

b. Cobrar en forma parcial o total el monto adeudado por EL CLIENTE, aplicando los fondos o activos en general que EL
CLIENTE tenga o pudiese tener en cuentas, depdsitos o bajo cualquier otra modalidad en LA FINANCIERA (sea que se entiende
el ejercicio en virtud y aplicacion del presente acuerdo y/o en concordancia con el Derecho de Compensacion recogido en el
numeral 11 del articulo 132 de la Ley N° 26702). Una vez efectuada la compensacion, LA FINANCIERA enviara una comunicacion
al CLIENTE indicando la ejecucion.
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¢. Dar por concluido el presente contrato (resolver), en cuyo caso EL CLIENTE tendra que pagar en forma inmediata el total del
mon}o dg Ig deuda.qqe tuviera con LA FINANCIERA segln la liquidacion actualizada correspondiente.

d. Disminuir o suprimir el monto de la Linea de Crédito de la Tarjeta de Credito.

e. Abrir a nombre de EL CLIENTE una o mas cuentas corrientes especiales, en las que se registrara el importe de las operaciones
efectuada con la Tarjeta de Crédito.

Seran de aplicacibp a esta(s) cuenta(s) las clausulas generales de contratacion y la legislacion vigente. En consecuencia, LA
FINANCIERA podra proceder a cerrarla(s) con las formalidades de ley, procediendo a girar la correspondiente letra de cambio a la

vista por el monto de la deuda registrada en esta(s) cuenta(s), mas los intereses correspondientes de acuerdo a lo establecido en
la clausula vigésimo del presente contrato.

DECIMO OCTAVA: Causales de Resolucion

Sin perjuicio de otras causales de resolucion expresamente previstas en este documento, LA FINANCIERA podra resolver de
pleno derecho el presente contrato y en consecuencia cerrara la Cuenta y anulara las Tarjetas de Crédito emitidas al amparo del
mismo, en los siguientes casos:

a. Cuando EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS no cumplan con las disposiciones estipuladas en el Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito vigente, asi como en las disposiciones establecidas en el presente contrato y/o cualquier otra obligacion frente a
LA FINANCIERA,;

b. Cuando a EL CLIENTE y/o a LOS USUARIOS autorizados se les haya cerrado alguna cuenta corriente por girar contra ella sin
la correspondiente provision de fondos, sea en LA FINANCIERA o en cualquier entidad del Sistema Financiero, conforme a la
‘ublicacion que realice la SBS;

¢. Cuando EL CLIENTE no registre transacciones ni saldo deudor en su linea de crédito durante un plazo de seis (6) meses
contados desde la Gltima transaccion;

d. Cuando EL CLIENTE y/o LOS USUARIOS se someten o son sometidos a cualquier procedimiento concursal o declarados en
insolvencia;

e. Cuando EL CLIENTE disponga de sus activos de tal manera que afecte de manera considerable su situacion patrimonial o
solvencia econdmica a criterio de LA FINANCIERA.

f. Asimismo, LA FINANCIERA procedera a cancelar las Tarjetas de Crédito y a resolver el presente contrato en caso la SBS
suspenda la autorizacion para operar con tarjetas de credito;

g. Si LA FINANCIERA considera que no resulta conveniente mantener relaciones comerciales con EL CLIENTE i) por conducta
intolerable del CLIENTE frente al personal dLA FINANCIERA y/u otros clientes, realizada en las oficinas de LA FINANCIERA 0 a
través de otros canales disponibles; o ii) si LA FINANCIERA, su casa matriz o sus afiliadas se vieran expuestos a contingencias
regulatorias, contractuales o de cualquier tipo frente a autoridades locales o foraneas de mantener la relacion comercial con EL
CLIENTE.

h. Cuando medie disposicion legal o mandato de autoridad competente que asi lo autorice u ordene;

i. Cuando se verifique que EL CLIENTE ha proporcionado informacion inexacta, incompleta, inconsistente o falsa a LA
FINANCIERA contraviniendo lo establecido en el articulo 179° de la Ley N° 26702, asi como lo sefialado el articulo 3° de la
Circular SBS N° 2197-2011 o en las normas que las modifiquen o sustituyan;

Cuando en aplicacion de las normas prudenciales emitidas por la SBS, LA FINANCIERA detecte que en la cuenta se han
realizado 0 se vienen realizando operaciones inusuales, iregulares y/o sospechosas o que puedan ocasionar perjuicio a LA
FINANCIERA o a sus clientes y siempre que EL CLIENTE no haya acreditado la procedencia legal de sus fondos u operaciones
en el plazo que establezca;

k. Cuando LA FINANCIERA tome conocimiento que EL CLIENTE esta siendo investigado por lavado de activos, delitos
precedentes y/o financiamiento del terrorismo por las autoridades competentes o EL CLIENTE sea vinculado con personas
naturales o juridicas relacionados con el lavado de activos, delitos precedentes y/o financiamiento del terrorismo;

| Cuando en aplicacion de normas prudenciales emitidas por la SBS referidas a la administracion de riesgo de
sobreendeudamiento de deudores minoristas, LA FINANCIERA identifique que el nivel de endeudamiento o comportamiento de
pago de EL CLIENTE hagan presumir el potencial deterioro de su calidad crediticia.

La resolucion del contrato conlleva la obligacion de pago del saldo deudor de la linea de crédito y la correspondiente anulacion de
la(s) tarjeta(s) por las causales sefialadas en el presente contrato.

En las causales de resolucion establecidas en los literales a) al g), la resolucion de pleno derecho operara conforme a la
comunicacion de la decision a EL CLIENTE. En las causales de resolucion establecidas en los literales h) al I), LA FINANCIERA
podra comunicar de la resolucion de manera posterior a EL CLIENTE. Este aviso posterior se efectuara mediante comunicacion
por medio directo en un plazo no mayor a los siete (7) dias calendario de producidas la resolucion.

DECIMO NOVENA: Sanciones
Con arreglo a las disposiciones legales vigentes, los titulares de las Tarjetas de Crédito anuladas por la causa sefalada en el
literal b) de la cléusula anterior quedan impedidos de solicitar una nueva tarjeta de crédito en cualquier empresa del sistema
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financiero, durante el plazo de un (1) afio contado a partir de la fecha de anulacion respectiva. Asimismo, sin perjuicio del cobro de
las deudas correspondientes, LA FINANCIERA anulara las Tarjetas de Crédito de las personas que figuren en la relacion de
tarjetas de credito anuladas que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP difunde mensualmente.
En caso de reincidencia por primera vez en la causal de anulacion prevista en el parrafo precedente, se procedera a la anulacion
de las Tarjetas de Crédito del titular, y dicho impedimento durara tres (3) afios.

VIGESIMA: Cierre de Cuenta

Si EL CLIENTE no cumple con realizar los pagos en la forma establecida segin el estado de cuenta, LA FINANCIERA podra
disponer el bloqueo temporal o la suspension o la anulacion de la tarjeta, sin necesidad de aviso previo, debiendo EL CLIENTE
devolver las tarjetas emitidas y cancelar el saldo deudor de la Cuenta. En caso se decida resolver el contrato y proceder con el
cierre de la cuenta corriente especial, si EL CLIENTE no cancela la deuda total dentro del plazo de quince (15) dias habiles de
requerido el pago, LA FINANCIERA tendra el derecho -conforme a la Ley N° 26702- de girar una letra de cambio a la vista a cargo
de EL CLIENTE por el saldo deudor liquidado en la Cuenta, la misma que protestada por falta de pago dara lugar a la respectiva
accion de ejecucion, la cual se haré extensiva al cobro de los intereses compensatorios, comisiones, penalidades y gastos que
figuran en LA HOJA RESUMEN, mas las costas y costos que se pudiesen generar de la cobranza judicial.

Asimismo, LA FINANCIERA queda facultada ante cualquier evento de incumplimiento, a cerrar las demas cuentas corrientes que
EL CLIENTE mantenga en LA FINANCIERA, pudiendo este Gltimo centralizar en una sola cuenta todos los saldos de las cuentas
de EL CLIENTE.

VIGESIMO PRIMERA: Seguro de Desgravamen

EL CLIENTE autoriza a LA FINANCIERA a cargar en la Cuenta el costo de la Péliza de Seguro de Desgravamen que pueda
contratar LA FINANCIERA en una Compaiiia de Seguros de su eleccion y segin las condiciones que dicha compania y LA
FINANCIERA establezcan, cubriendo el riesgo de pago del saldo deudor que EL CLIENTE mantenga a favor de LA FINANCIERA,
en caso de muerte o invalidez total y permanente por enfermedad o accidente de EL CLIENTE, con la cobertura establecida en la
HOJA RESUMEN, de modo tal que una vez ocurrido el evento, sera la Compaiiia de Seguros quien atienda los pagos por hasta
el importe del seguro, correspondiente al saldo deudor de la Cuenta. Si LA FINANCIERA toma conocimiento del fallecimiento del
CLIENTE a través de sus familiares u otros medios, LA FINANCIERA debera comunicar a los beneficiarios o herederos sobre |a
existencia del seguro, para que los mismos presenten la documentacion solicitada por la Compaiiia de Seguros correspondiente
para la aplicacion del Seguro de Desgravamen.

En caso EL CLIENTE elija contratar la Péliza de Seguro de Desgravamen ofrecida por LA FINANCIERA, sera ésta (ltima quien
tenga la obligacion de renovar la misma.

Sin embargo, si EL CLIENTE no desea contar con el seguro ofrecido por LA FINANCIERA, tendra la opcién de contratar uno por
su cuenta y endosarlo a favor de LA FINANCIERA, siempre que el mismo retna las condiciones y caracteristicas requeridas que
han sido previamente informadas; asumiendo el costo de la comision correspondiente que se encuentra sefialado en la Hoja
Resumen.

En caso LA FINANCIERA acepte una Pdliza de Seguro de Desgravamen endosada, que brinde cobertura y plazo similares o
mayores a la ofrecida por LA FINANCIERA, EL CLIENTE se compromete a mantener vigente dicha poliza hasta que cumpla con
pagar el integro de las obligaciones asumidas con LA FINANCIERA. LA FINANCIERA se reserva el derecho de aceptar el endoso,
previo pago de los gastos y/o comisiones que por la evaluacion de poliza endosada o conceptos similares pudiera establecer LA
FINANCIERA en la Hoja Resumen.

El Seguro de Desgravamen no sera aplicable si EL CLIENTE no se encuentra al dia con el pago de su cuota mensual minima. EL
CLIENTE declara tener acceso a las condiciones y exclusiones de la Poliza de Seguro de Desgravamen que LA FINANCIERA
contrata, a través de la pagina Web de LA FINANCIERA. En cuanto a las condiciones y exclusiones referidas a la edad maxima
para la cobertura del seguro asi como la edad méaxima para la permanencia en el mismo, éstas se encuentran sefialadas en la
HOJA RESUMEN que EL CLIENTE declara conocer y aceptar.

Cuando LA FINANCIERA acepte una Péliza de Seguro de Desgravamen endosada, la falta de contratacion y/o renovacion de tal
seguro por parte de LA FINANCIERA no conllevara ninguna responsabilidad para ésta (ltima.

Del mismo modo, EL CLIENTE asume la obligacién de informarse de los alcances y condiciones de la Poliza de Seguro una vez
recepcionado el Certificado correspondiente. Las condiciones y alcances del Seguro se encuentran en la pagina web de LA
FINANCIERA y en los canales sefialados por la Compaiiia de Seguros. Adicionalmente, EL CLIENTE podra contratar a su
eleccion otro tipo de seguros optativos que LA FINANCIERA pudiera ofrecerle ylo comercializar en su calidad de canal de
comercializacion. Las condiciones de dichos seguros seran puestos en conocimiento a través de folletos cuya informacion
proviene de la Compania de Seguros.

VIGESIMO SEGUNDA: Legislacion y Competencia

Este contrato se rige en forma complementaria por lo dispuesto en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, Reglamento de
Cuenta Corriente y Ley N° 26702. Para todos los efectos del presente contrato las partes se someten a la jurisdiccion y
competencia de los jueces y tribunales de esta ciudad, sin perjuicio de lo cual, LA FINANCIERA podra recurrir a la del domicilio de
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EL CLIENTE o la del lugar de ubicacion de bienes de su propiedad dentro o fuera d abli ' ‘
. elaR
conveniente para el cobro de sus acreencias. i

VIGESIMO TERCERA: Domicilio

Las partes fijan como sus domicilios los que aparecen consignados en la Solicitud de Tarjeta de Crédito. Cualquier modificacion

en Ia_direccipn consignada por EL CLIENTE debera ser comunicada a LA FINANCIERA por escrito, requisito sin el cual se tendran
por bien notificadas las comunicaciones dirigidas a la direccion o anterior.

VIGESIMO CUARTA: Direccién de envio de correspondencia

EL CLIENTE sefiala como direccion de envio de correspondencia la que aparece consignada en la Solicitud de Tarjeta de Crédito.

Cugalquier modiﬁcaciép a l_a misma debera ser comunicada a LA FINANCIERA, por escrito, requisito sin el cual se tendrén por bien
notificadas las comunicaciones dirigidas a la direccién anterior.

VIGESIMO QUINTA: Actualizacion de Datos

Todos los datos de EL CLIENTE que este consigne en la Solicitud de Tarjeta se consideran como vigentes y en tal sentido
sustituiran y/o actualizaran los datos que a la fecha mantengan registrados en LA FINANCIERA, de ser el caso. Las posteriores
actualizaciones de los datos de EL CLIENTE podran ser efectuados mediante comunicacién escrita dirigida a LA con cargo a
recepcion o mediante los formatos fisicos que LA FINANCIERA ponga a su disposicion en la red de agencias.

EL CLIENTE declara y se compromete a brindar en todo momento a LA FINANCIERA informacion completa y verdadera. Si parte
de su informacion personal, financiera o crediticia cambia, pasa a ser inexacta o pierde actualidad, EL CLIENTE esta obligado a
‘ar aviso a LA FINANCIERA inmediatamente para que se proceda a la actualizacion de sus registros.

VIGESIMO SEXTA: De la Cesion

LA FINANCIERA queda autorizada a ceder los créditos y demas derechos provenientes de este contrato o su posicion contractual

en el mismo, total o parcialmente, para lo cual EL CLIENTE presta desde ya su conformidad por adelantado. La comunicacion de
la cesion se efectuara mediante un documento de fecha cierta.

VIGESIMO SETIMA: Autorizacion para manejo de Base de datos
LA FINANCIERA es una institucion financiera que forma parte del grupo econémico intenacional de The Bank of Nova Scotia (en
adelante el “Grupo Scotiabank”). El Grupo Scotiabank ejerce el control sobre un conjunto de empresas del sistema financiero,
seguros y de AFP, asi como sobre empresas vinculadas al mercado de valores, entre otras, tanto en el Peri como en el
extranjero, las cuales, por razones de sinergias, mayor eficiencia y calidad de servicios, comparten procesos de negocio,
estructuras gerenciales y sistemas tecnologicos de alcance transfronterizo, dentro de los alcances pemmitidos por la ley.
La informacion sobre la identificacion del CLIENTE, o datos que permitan hacerlo identificable (p.e. datos biométricos), asi como
sobre la informacion personal, financiera, crediticia, incluyendo informacion calificada como datos sensibles por la ley,
proporcionada, de forma oral, escrita o electronica, por EL CLIENTE u obtenida a través de otras personas, sociedades y/o
instituciones (publicas o privadas, nacionales o extranjeras) es considerada como Datos Personales. Cuando el CLIENTE sea
persona juridica o patrimonio auténomo, LA FINANCIERA podra acceder a los Datos Personales respecto de cada persona
iutorizada, socio, o integrante segin corresponda.
EL CLIENTE, de forma libre, informada, previa y expresa, consiente que LA FINANCIERA pueda dar tratamiento a los Datos
Personales, es decir podra acceder, recopilar, registrar, organizar, almacenar, conservar, elaborar, modificar, bloquear, suprimir,
extraer, consultar, utilizar, transferir o procesar de cualquier otra forma prevista por la ley.
El CLIENTE consiente que LA FINANCIERA podra dar tratamiento a los Datos Personales, de manera directa o por intermedio de
terceros, lo cual incluye el tratamiento necesario para: (i) la ejecucion directa o por intermedio de terceras personas de los
Servicios Bancarios contratados, incluyendo la evaluacion de la capacidad de pago y comportamiento crediticio en el sistema
financiero, (i) el cumplimiento de las obligaciones legales aplicables a LA FINANCIERA, (i) enviar a EL CLIENTE ofertas
comerciales, publicidad e informacion en general por cualquier medio, sobre otros producto o servicios que brinde LA
FINANCIERA y/o terceros vinculados, lo que se podra realizar a través de terceras personas; (iv) gestionar el cobro de deudas, de
ser el caso; y (v) usar, compartir o transferir los Datos Personales a otras empresas que conforman el Grupo Scotiabank o lo
conformen en el futuro, asi como a sus socios comerciales, o terceros (por ejemplo: otros bancos, imprentas, empresas de
mensajeria, auditoria, entre otros), tanto dentro como fuera del pais, nacionales o extranjeros, publicos o privados, con la finalidad
de realizar las acciones indicadas en los punto precedentes o con la finalidad que éstos puedan directamente ofrecer o informar a
EL CLIENTE, por cualquier medio, acerca de cualquier producto o servicio que comercialicen o puedan poner en su conocimiento
publicidad comercial o institucional o comunicarle promociones comerciales.
EL CLIENTE conviene en que LA FINANCIERA podra conservar en sus registros los Datos Personales y darle tratamiento a éstos
en los términos antes expuestos de forma indefinida, aun cuando EL CLIENTE pierda su condicion como tal. Los Datos
Personales seran almacenados en LA FINANCIERA de datos de clientes del cual LA FINANCIERA es titular o cualquier otro que
en el futuro podamos establecer. LA FINANCIERA declara que ha adoptado las medidas necesarias para mantener segura la
informacion.
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Adicionalmente EL CLIENTE declara que se le ha informado que tiene derecho de oposicion, acceso, rectificacion cancelacion asi
como a no proporcionar los Datos Personales. De no proporcionar sus datos, no se podra dar tratamiento a los mismos tal como
se sefiala de forma precedente. Finalmente EL CLIENTE puede revocar el consentimiento para tratar sus Datos Personales o el
gjercicio de los otros derechos que la ley otorga en cualquier momento. Para ejercer este derecho o cualquier otro que la ley
establezca relacionado a Datos Personales debera presentar una solicitud escrita en nuestras oficinas. Se podran establecer otros
canales para tramitar estas solicitudes, lo que sera informado oportunamente por LA FINANCIERA a través de la pagina Web.

VIGESIMO OCTAVA: Mecanismos de informacion autorizados

EL CLIENTE autoriza a que LA FINANCIERA pueda de manera directa o por intermedio de terceros, poner en conocimiento de EL
CLIENTE, por cualquier medio existente, publicidad comercial sobre productos y servicios, o institucional o comunicarle
promociones comerciales de LA FINANCIERA, de sus empresas vinculadas o pertenecientes al Grupo Scotiabank y de cualquier
otra empresa con la que LA FINANCIERA mantenga una asociacion comercial. EL CLIENTE podra manifestar su voluntad de no
recibir la publicidad antes sefialada bastando para ello una comunicacion expresa y por escrito en dicho sentido, dirigida a LA
FINANCIERA.

VIGESIMO NOVENA: Atencion de reclamos

LA FINANCIERA atendera cualquier reclamo que tenga EL CLIENTE con respecto a las operaciones o condiciones derivadas del
presente contrato a través de su red de agencias o de Banca Telefonica. Los reclamos relacionados a los establecimientos
afiliados se dirigiran directamente a los mismos, de acuerdo a lo dispuesto en la clausula décima; asimismo, adicionaimente al
reclamo que pudiera presentar, EL CLIENTE podra acudir también a otras instancias tales como la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, INDECOPI, entre otros.

TRIGESIMA: Tributos

Los tributos creados y por crearse que afecten los servicios materia del presente contrato seran de cargo de EL CLIENTE. Los
aspectos de los tributos que actualmente son de cargo de EL CLIENTE constan en la HOJA RESUMEN.

EL CLIENTE declara aceptar la totalidad de los términos y condiciones del presente contrato y de haber leido, suscrito y recibido
el presente documento y la HOJA RESUMEN al momento de la suscripcion de los mismos.

LA FINANCIERA
Felipe Bedoya
Gerente de Desarrollo Comercial
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CONSULTA RUC: 20345211404 - BIG HEAD S.A. EN LIQUIDACION

Numero de RUC:
Tipo
Contribuyente:

Fecha de
Inscripcion:

Estado del
Contribuyente:

Condicién del
Contribuyente:

Direccion del
Domicilio Fiscal:

Sistema de
Emision de
Comprobante:

Sistema de
Contabilidad:

Actividad(es)
Econémica(s):

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresioén (F. 806
u 816):

Sistema de
Emisiéon
Electrénica:

Afiliado al PLE
desde:

Padrones :

Nombre Comercial:

20345211404 - BIG HEAD S.A. EN LIQUIDACION

SOCIEDAD ANONIMA

16/04/1997 Fecha Inicio de Actividades:

BAJA DEFINITIVA Fecha de Baja:

HABIDO
JR. WASHINGTON NRO. 1206 INT. 213 LIMA - LIMA - LIMA

Actividad de Comercio
Exterior:

MANUAL

MANUAL

16/04/1997

21/09/2012

SIN ACTIVIDAD

Principal - 4641 - VENTA AL POR MAYOR DE PRODUCTOS TEXTILES, PRENDAS DE VESTIR Y

CALZADO

NINGUNO

NINGUNO

[ imprimir |

http://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias

21/07/2017
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DECLARACION JURADA

Yo, Miriam del Pilar Aliaga Lopez, identificada con DNI N° 10249511, DECLARO BAJO JURAMENTO
QUE EL DIA DOMINGO 25 DE JUNIO DEL 2017 PERMANECI EN MI DOMICILIO UBICADO EN AV.
MARIANO MELGAR 425 SANTA CLARA ATE, EN COMPANIA DE MI SENORA MADRE REYNA LOPEZ
PIZARRO, DE MI HERMANO JUAN JOSE ALIAGA LOPEZ Y DE MIS MENORES HIJAS DE 12 Y 8 ANOS,
HABIENDO SALIDO DE MI PREDIO EN COMPANIA DE MI HERMANO SOLO PARA FORMULAR
DENUNCIA EN LA COMISARIA DE SANTA CLARA, LUEGO DE RECIBIDA LA LLAMADA DE LA SRTA.
CLAUDIA ARANDA DE CREDISCOTIA FINANCIERA, A EFECTOS DE QUE SE INVESTIGUEN LOS HECHOS

COMUNICADOS POR LA SRTA ARANDA, RELACIONADAS A LA TARJETA DE CREDITO
N°4220520007434908.

Lima, 26 de julio del 2017

<o
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POLICIA NACIONAL DEL PERU COMISARIA PNP
REGPOL - LIMA SANTA CLARA
Sachalmp : 25/07/2017 15:50 Hrs O.F imp. : SO2.PNP MARIAMA SAAYEDRA AGUILAR

Nro de Orden: 2324377 Clave : MjepAYHd

COPIA CERTIFICADA GRATUITA - D.L 1246
EL SR MAYOR PNP COMISARIO DE LA SSUU DE : SANTA CLARA
QUE SUSCRIBE, CERTIFICA

QIUE EN EL SISTEMA INFORMATICO DE DENUNCIAS POLICIALES, EXISTE UNA CUYO TENOR LITERAL ES EL
SIGUIENTE : )

Tipo DENUNCIA Fecha y Hora Registro  25/06/2017 20:42:17 Hrs.
Formalidad VERBAL Fecha y Hora Hecho 25/06/2017 20:00:00 Hrs.

Condicion de la Denuncia [DSINPOL] DEMUNCIA DIRECTA DELITO Mro : 385

TIPIFICACION
* FUERC COMUN/PATRIMONIO (DELITO)/ESTAFA Y OTRAS DEFRAUDACIONES/ESTAFA
UGAR DEL HECHO

e mEen

LIMA 7/ LIMA / ATE / OTROS AV. MARIANO MELGAR NRO.425 SANTA CLARA ATE 0
DENUNCIANTE

s 1) MIRIAM DEL PILAR ALIAGA LOPEZ(41), CON FECHA DE NACIMIENTO 25/10/1975 , ESTADO CIVIL :
SOLTERO(A), CON DOCUMENTO DE IDENTIDAD DNI NRO : 10249511, DIRECCION - ANCASH /HUARAZ /
HUARAZ : JR. ALEJANDRO DEXTRE 662 INT. 668 BARRIO SNA FRANCISCO

CONTENIDO

o SIENDO LAS 20.00 HORAS DEL 25JUN2017, SE PRESENTO A ESTA CIA. PNP LA PERSONA DE: ALIAGA
LOPEZ. MIRIAM DEL PILAR (41), LIMA, SOLTERO, SUPERIOR, ADMINISTRADORA, CON DNI NRO
10249511, DOM. EN LA AYV. MARIANO MELGAR NRO.425 SANTA CLARA ATE: QUIEN DENUNCIA
PRESUNTA ESTAFA POR PARTE DE LOS TRABAJADORES DE LA ENTIDAD FINANCIERA SCOTIABANK.
REFIRIENDO QUE CON FECHA 13JUN2017, LA FINANCIERA CREDISCOTIA, LE ENTREGO LA TARJETA DE
CREDITO VISA SCOTIABANK, QUE CON FECHA 19JUN2017, SE APERSONO A LA OFICINA DEL REFERIDO
BANCO EN LURIN, PARA COMUNICAR, QUE EL DiA ANTERIOR, TRAS INTENTAR USARLA EN REAL PLAZA
SANTA CLARA, LE FUE RECHAZADA, CONFIRMANDO LOS FUNCIONARIOS DEL BANCO LE
CONFIRMARON LA VALIDEZ DE SU TARJETA, Y QUE PROBAMENTE SE DEBIA A UN ERROR DEL POS DE
PLAZA VEA. Y QUE PODIA USAR SU TARJETA SIN PROBLEMAS, PERO QUE CON FECHA 23JUN2017, SE
COMUNICARON CON SU PEPSONA TRABAJADORES DEL CREDISCOTIA, DEL CELULAR NRO. 934143996,
MANIFESTANDOLE QU ERROR LE HABIAN ENVIADC LCS FORMATOS DEL CONTRATO DE UNA LEY
BANCARIA ANTERIOR, Y QUE DEBIAN PROCEDER AL CAMBIO POR EL NUEVO CONTRATO Y RENOVAR
LA NUEVA DOCUMENTACION, , PARA LOS CUAL SE ACERCARIAN A SU DOMICILIO A HORAS 18. Qg, LO
QUE EFECTIVAMENTE HABRIA OCURRIDO, ENTREGANDO DICHA TARJETA Y EL CONTRATO,
PREGUNTANDOLE POR LA CLAVE SECRETA, MANIFESTANDOLE QUE POR SEGURIDAD,
AUTOMATICAMENTE CAMBIABA LA CLAVE DE LAS TARJETAS, PERO SE LE HABRIA ENTREGADO A
DICHO TRABAJADOR; TRAS LOS HECHOS EL DIA DE HOY SE COMUNICO CON SU PERSONA LA STA.
CLAUDIA ARANDA, PARA PREGUNTARLE SI RECONOCIA UNA COMPARA DE S/.5,300.00 NUEVOS SOLES
EN LA TIENDA DEPORTIVA BIG HEAD, MANIFESTANDOLE QUE NO RECONOCIA LA MISMA, PUESTO QUE
SUS TRABAJADORES HABIAN RECOGIDO TODA LA DOCUMENTACION EL 23JUN2017, INCLUIDA LA
TARJETA, SENALANDO ADEMAS QUE SERIAN SUS PROPIOS TRABAJADORES LOS QUE HABRIAN
REALIZADO ESTE HECHO, PUESTO LOS QUE LA LLAMARON TENIAN CONOCIMIENTO DE QUE RECIEN
HABIA RECIBIDO LA TARJETA Y QUE NO HABIA HECHO NINGUN MOVIMIENTO CON ELLA, POR LO QUE
PRESUME, QUE EL ILICITO, HABIA SIDO COMETIDO POR FUNCIONARIO O EX FUNCIONARIOS DE LA
MENCIONADA ENTIDAD FINANCIERA, SOLICITANDO REGISTRAR SU RECLAMO, MANIFESTANDOLE LA
STA. QUE NO PODIA HACERLO POR ESE MEDIO, SINO QUE DEBERIA APERSONARSE PERSONALMENTE
A UNA OFICINA; PERO QUE REGISTRO EL BLOQUEO NRO. 278914, SEGUN REFIERE.-LO QUE PONE EN
CONOCIMIENTO DE LA PNP PARA LOS FINES DEL CASO.-TLF.945574869 -

https://denuncias pnp.gob.pe/Denuncias/Formularios/registro_cuerpo_denuncia.aspx?.. 25/07/2017
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RESOLUCION

© OFiCiO TRANSCRITORIO NRO : §02-2017-REGPOL-LIMA/DIVTER ESTE 2-CSC-DEINFOL. , FECHA
25/06/2017 , AUTORIDAD : JEFE DE LA DIVIEOD-DIRINCRI PNP-LIMA. , OFIC. ATENCION : CORONEL PNP ,
ASUNTO : TRANSCRIBE [DEINPOL] DENUNCIA DIRECTA DELITO Y NRO DE LIBRO 385, POR MOTIVO DE
PATRIMONIO (DELITO) Y N° ESTAFA Y OTRAS DEFRAUDACIONES ESTAFA , FORMULADO POR

COMISARIA SANTA CLARA - REGPOL - LIMA

o
Fdo EL INSTRUCTOR .- Fdo EI DENUNCIANTE .- IMPRESION DIGITAL

f

95823
ON R CARDENAS GALLAR"

0%

) ek 1P~ 31532749 2 S canBENAS o

SiF i ilap 27 N

=i afiana Saavedra Aguilas 2% COMISARIO SANTA CLARA
SO . PN U D

El codigo QR impreso er la parte superior de esta denuncig, sirve para verificar el contenido de la misma
contrastandoia con la que se encuentra en ja base de datos. Para visualizar dicho resuitado, se debe utilizar ia app

para teléfonos moviles liamada QRSIDPOL disponible en Play Store.

https://denuncias. pnp.gob.pe/Denuncias/Formularios/registro_cuerpo_denuncia.aspx?... 25/07/2017
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ESCRITO N°: 01 j:E % s
SUMILLA: CONTESTAMOS DENUNCTA™ \ :

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS N° 2 DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INDECOPI LIMA:

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A., identificada con RUC N° 20255993225,
debidamente representada por su apoderado José Morales Ramirez, con DNI N°
10419737, con domicilio real en Av. Paseo de la Republica Nro 3587, San lsidro,

sefalando como domicilio procesal en calle Monte Rosa N° 284, oficina 502,

Chacarilla, distrito de Santiago de Surco, en el procedimiento seguido por la senora
MARIA DEL PILAR ALIAGA LOPEZ (en adelante la sefiora Aliaga), nos presentamos y

atentamente decimos:

Que, hemos sido notificados con la Resolucion N° 01 de fecha 7 de agosto del 2017,
mediante la cual se nos corre traslado del admisorio del procedimiento iniciado contra
nuestra entidad, por la presunta infraccion a las normas de proteccion al consumidor
prescritas en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, tal como se indica a
continuacion:

Los aiticules 17 eral ¢!, 8%y *9° del Comigo w2 Preteccitn y Defenss de! Consundort en tanto

autor.zc . vﬁa..zaacn de dos {?) operacer de consume cen carge a la cuenta de .a taneta ce
crédto N° **4808 de la oenunciante 13s Sua’ c racoros: on la medioa que !

3 ALY 29 34.0A8 COLFELIONES CN U CSLaC ™ entc cue s¢ ercuentra en liguwigacien , .on baja
@ete ! va aesae el 27 de setembre de 2352
b pesartio 2o se aaliCe € SeGUNCD COTSUTIC @ LESAT JUL Se reahz6 ot bioqueo de su taneta ce
ceyi v
Fecha du Descripeion  Importe Sf
Operacion s % e
ST  [1o b “EAD 3
R ek 4 Heal o |
bk B i
! arsalo By e Cesi3e ¢e Pidtes on Defrrse el Guncamdor  €n antdo no atendid de
manera ac : 74 273 quee le dunancanie presenid © 25 da junio de
2077 2ues s& cena ol 13 deinves! jacon

Que, por convenir a nuestro derecho, cumplimos con contestar la referida denuncia
NEGANDO Y CONTRADICIENDO la misma en todos sus extremos de acuerdo al
siguiente detalle:

l- RESPECTO DE LOS CONSUMOS NO RECONOCIDOS QUE GENERARON
LOS SUPUESTOS CARGOS INDEBIDOS MATERIA DE DENUNCIA

|Escriba texto]




LO TESTADO

1.1. Conforme lo indica la sefiora Aliaga en su denuncia, se cuestiona los cargos
efectuados en su tarjeta de crédito con fecha 7 y 9 de diciembre del 2017
realizadas mediante el uso de su tarjeta de crédito, conforme el siguiente detalle:

““Fecha de - ; 5
Qperacion l?:scnpr.mn Importe SIN
25'0€.20°7 2'G HEAD 5350.22
26082317 BiMEAD 535022 |
1.2

Cabe indicar que los consumos denunciados han sido realizados siguiendo el

circuito operativo normal previsto para este tipo de operaciones, de acuerdo al
siguiente detalle:

Establecimiento comercial ordena el cargoala TC

b

Visa procesa el cargo

L

El cargo se registra en la TC operada por Crediscotia

1.3 En efecto, el establecimiento comercial gestioné el cargo de la tarjeta que, en el
momento de la operacion, se encontraba activa y Visa lo proces6 con cargo a la
tarjeta de crédito del cliente. Apreciando que Crediscotia no tiene mayor

intervencion pues solo sirve como operador de la tarjeta de crédito, es decir,
como medio de pago.

1.4 La OPS ha imputado una supuesta infraccion al deber de idoneidad regulada en
el articulo 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que
los consumos denunciados se habrian efectuado sin la participacion de su
persona como titular de la tarjeta.

1.5 Al respecto el articulo 19° del Coédigo establece la responsabilidad de los
proveedores por la idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen
en el mercado. El proveedor es el encargado de acreditar y de sustentar que no
es responsable por la falta de idoneidad del bien o servicio brindado colocado en
el mercado o el servicio prestado, debiendo para ello sustentar que actuo
conforme a Ley o que existen elementos externos ajenos a la relacion que lo
eximen de responsabilidad.

[Escriba texto]



16 Para que la autoridad administrativa determine si el proveedor es

responsable por la falta de idoneidad de un producto y/o servicio, es

necesario que el consumidor acredite el defecto en los mismos. En efecto,

la carga probatoria recae en el consumidor que debera acreditar primero la
existencia de un defecto en el producto adquirido o servicio contratado, para

luego analizar si dicho defecto le es imputable al proveedor

1.7 Lo anterior tiene sustento en lo regulado en el articulo 162.2° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General' y el articulo 196° del Codigo Procesal
Civil >—aplicable supletoriamente a los procedimientos administrativos— que
establecen que la carga de la prueba corresponde a quien alega un hecho o los
contradice. En ese sentido, la norma impone al consumidor la obligacion de
acreditar la existencia del hecho denunciado, luego de lo cual correspondera al
proveedor demostrar que no es responsable, debido a la existencia de hechos

ajenos que lo eximen de responsabilidad.

1.10 Sobre el particular, de acuerdo con la doctrina, el contrato de tarjeta de crédito
es un contrato complejo con caracteristicas propias, que establece una relacion
triangular entre un comprador, un vendedor y una entidad financiera; y, que
posibilita al primero la adquisicion de los bienes y servicios que ofrece el
segundo, mediante la promesa previa formulada a la entidad emisora de abonar
el precio de sus compras en un plazo dado por esta Ultima, previa deduccion de

las comisiones que se hayan estipulado entre ambos.

1.11 Las relaciones contractuales que se establecen como consecuencia del uso de
tarjetas de crédito son multiples: Una primera, entre la entidad financiera y el
titular de la tarjeta; una segunda, entre el titular de la tarjeta y el establecimiento
que acepta la transaccion con dicho medio de pago; y, una tercera, entre la
entidad financiera y el establecimiento. Lo expuesto determina que la

responsabilidad de cada uno de los sujetos que intervienen en las relaciones de

" LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.- Articulo 162.- Carga de la prueba
162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e
informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir
alegaciones

2 CODIGO PROCESAL CIVIL.- Carga de la prueba.-

Articulo 196 .- Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos
que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos

[Escriba texto]



consumo que involucra el uso de la tarjeta de crédito sea igualmente

diferenciada, tal como lo reconoce el propio Reglamento de Tarjetas de Crédito.

La Sala de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPI ha determinado
a través de diversa jurisprudencia que, en relacion a la esfera de
responsabilidad de las empresas financieras operadoras de las tarjetas de
crédito, éstas mantienen la obligacion de garantizar que el instrumento utilizado
para las transacciones —plastico— sea seguro, el respeto de las lineas de credito
otorgadas a los usuarios, establecer sistemas de seguridad y mecanismos que

permitan a los usuarios comunicar _en forma inmediata el extravio o

sustraccion de sus tarjetas de crédito, evitando su indebido uso por

terceras personas, asi como, transacciones no autorizadas por los

titulares.

Crediscotia ha cumplido con su deber de implementar medidas de seguridad.
Veamos:

i. Caracteristicas de Seguridad de las Tarjetas de crédito
Anverso de la Tarjeta

« Numero de la Tarjeta (BIN) + Secuencia

« Debajo del numero de tarjeta, cuatro primero digitos identificador del BIN

+ Fecha de Emision y Fecha de vencimiento

» Nombre del Tarjetahabiente.

» Logo
Reverso de la tarjeta:

+ Banda Magnética; El formato y estructura de datos de estas pistas estan
regulados por los estandares internacionales 1ISO7813 (para las pistas 1y 2) e
1SO4909 (para la pista 3).

« EI CVC2 es un cadigo de seguridad de tres digitos que se encuentra impreso al
dorso de las tarjetas de crédito. Este coédigo se utiliza para determinar que el
Cliente esta en posesion de la tarjeta empleada para el pago. Todas las tarjetas
MasterCard, tanto de crédito como de débito, han de incluir el CVC2 desde el 1 de
enero de 1997.

« Panel de Firma del Cliente

+ Zona de Holograma.

Adicionalmente se incluye como parte de seguridad de la tarjeta el PIN (Personal
identificacion Number) el cual identifica adicionalmente al tarjetahabiente al
momento de realizar consumos.

ii. Definicion de los Parametros de Seguridad (Crédito-Débito)
Los parametros de seguridad se han establecido utilizando en principio los
parametros base del sistema de prevencion de fraudes cargados y recomendados
por el proveedor del sistema y en segundo lugar el analisis de fraudes segun
tipologia que afectan el mercado local e internacional y finaimente el
comportamiento de los clientes por el uso de los medios de pago.

iii. Definicion monitoreo de Tarjetas de Crédito
La financiera cuenta con los servicios de la Procesos de Medio de Pago el cual
brinda el servicio de rol emisor dentro del cual esta generar las alertas por
consumos inusuales o catalogados de riesgo, el proceso de monitoreo

[Escriba texto]




transaccional considera el contacto efectivo con los usuarios titulares de |
tarjetas de crédito a fin de asegurar la autenticidad de las transacciones o detectar
oportunamente las no reconocidas

El proceso contempla el bloqueo preventivo de las tarjetas de crédito, segun la
criticidad de la alerta

iv. Recomendaciones de Seguridad de los puntos de venta
Solicite |a tarjeta y verifique la fecha de vencimiento

—_
~

2) Verifique que el nombre del tarjetahabiente en la tarjeta sea igual al del
Documento de identidad

3) No acepte tarjeta rotas, vencidas o adulteradas

4) Examine el Holograma y el grabado para cerciorarse que no han tenido
alteraciones

5) Verifique que los cuatro primeros digitos al relieve coincidan con los que estan
impreso en la parte superior o inferior del nimero grabado.

6) Verifique la firma que aparece en el reverso de la tarjeta con la firma del
tarjetahabiente en el comprobante de ventas, en el caso de tarjetas
personalizadas se encuentra en el frente de la misma.

7) No fraccione las ventas, utilice solo un voucher para el total de las compras

8) Registre en el comprobante, la fecha de ventas y totalice su valor antes de obtener
la firma del comprador.

9) En caso de no poseer punto de venta electronico, para elaborar los comprobantes

de ventas, utilice la maquina troqueladora
Al momento de realizar el resumen de ventas por el total de consumos efectuados
con tarjetas debera tomar en consideracion, el monto sujeto a retencion.
10) Cuando sospeche alguna irregularidad comuniquese con la Central para pedir
mas informacion solicitando una autorizacion.
11) Solicite autorizacion llamando a nuestro central de autorizaciones.

Sin_embargo, se debe tener en cuenta que la medida de sequridad mas

importante es el cuidado que debe tener el propio cliente con su Tarjeta de

Crédito, tarjeta que esta en posesidn del cliente, es por ello que reciben una

serie de indicaciones y recomendaciones en temas de seguridad a través de
videos, folletos e informacion que aparece en la pagina Web® de la financiera, y
que ademas se encuentra disponible en nuestra red de agencias; esto con el fin
de que los consumidores tomen ciertas medidas necesarias para evitar fraudes,
robos de identidad y/o de tarjeta, entre otros.

1.14 Por otro lado, el 6rgano superior ha establecido que la responsabilidad de

los establecimientos comerciales que aceptan tarjetas de crédito como

medios de pago esta determinada principalmente por la obligacion de

verificar la identidad de los portadores de las tarjetas de crédito evitando

que éstas sean empleadas por quienes no son titulares de las mismas. De

este modo, garantizan la seguridad en las transacciones comerciales y la
confianza en el mercado en general.

3 Cabe precisar, que mediante Resolucion N° 1639-2009/SC2-INDECOPI, la Sala de Defensa de la Competencia
N° 2, consider¢ al internet como un medio idoneo para informar a los consumidores.

[Escriba texto]




1.15

Conforme lo indicado, las entidades financieras son responsables en todo

aquello que coadyuve a mantener la seguridad del medio de pago, asi como, la

activacion o bloqueo del medio de pago; y, por su parte, los establecimientos

comerciales afiliados lo son respecto a la adecuada identificacién de

quienes portan las tarjetas de crédito.

Las transacciones cuestionadas por el denunciante se realizaron con total
normalidad en nuestros sistemas, puesto que se efectuaron con el ingreso de los
datos exigidos que figuran en la tarjeta de crédito plastica que solo el titular
puede conocer. En efecto, a continuacion presentamos los print de pantallas de
nuestros sistemas de los movimientos de la tarjeta que registraron la
transaccion. Veamos:

PROCESOS MC PERU 16/08/17 _ 18:02:29
VPP1015 52089 l
I D NSACCI

ORG : 671 LOGO : 500 CUENTA : 4220-5200-0743-4908

NR DE TARJETA : 4220-5200-0743-4908 MIRIAM ALIAGA LOPEZ

FECHA DE TXN : 25/06/2017 FECHA JULIANA: 17/176 HORA : 17:49:32
IMPORTE DE TXN: 5,350,22 MONEDA : 604 VCTO: 22/06 AR/MM
CODIGO DE RPTA: ‘
CODIGO DE AUTORIZACION: AUD. TRACE: 379649 ‘

CODIGO COMERCIO: 502485035 MCC : 56585 TCC : R
DESCRIPCION : BIG HERD LIMA PE
MODO DE ENTRADA: 050 -

DATOS DE_CUOTA:
DIFERIDO : 0 NR DE CUOTAS : 00
VALOR DE CUOTA: FEC.1R CUOTA : 00000000

PROCESOS MC PERU 15/08/17 _ 18:02:53
VPPI015 )

DETALLE DE TRANSACCION

ORG : o071 LOGO : 5060 CUENTA : 4220-5200-6743-4908

NR DE TARJETA : 4220-5200-0743-4908 MIRIAM ALIAGA LOPEZ

FECHA DE TXN : 25/06/2017 FECHR JULIANA: 17/176 HORA : 17:50:02
IMPORTE DE TXN: 5,350.22 MONEDA : 664 VCTO: 22/06 AA/MM
CODIGO DE RPTA:

CODIGO DE AUTORIZACION: AUD.TRACE: 379649

CODIGO COMERCIO: 502485035 MCC : 5655 TCC : R
DESCRIPCION : BIG HERD LIMA PE
MODO DE ENTRADA: 050 -

DATOS DE_CUOTA:
DIFERIDO ) NR DE CUOTAS : €0
VALOR DE CUOTA: FEC.1R CUOTA : 00000000

1.17 Segun lo expuesto, se evidencia que las operaciones se procesaron

satisfactoriamente con el ingreso de todos los datos necesarios regulados en el

reglamento de Tarjeta de Crédito y de Debito publicado por la SBS con la
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1.18 Cabe sefalar ademas que, conforme la misma sefiora Aliaga indica en su

finalidad de reforzar las medidas vigentes sobre expedicién, administracion y

seguridad en el uso de dichos instrumentos de pago.

escrito de denuncia, nuestra empresa cumplié con advertir al usuario respecto
de los consumos materia de la presente denuncia, generandose el bloqueo

preventivo de la tarjeta conforme se puede apreciar a continuacion:

—_— o e e —— . et W

I PROCESOS MC P

| 4107117 12:52:02)
| vepro2e CONSULTA DE BLOQUEO DE TARJETAS cs2080 |
| OPCIONES :  [5: CONSULTA DE BLOQUE DE CUENTA |
REN |

_ 071 0004220520007434908 R GLLVY
_ 071 0004220520007434908 N T §5850013 2017/06/25

Dicha alerta generé el blogueo de la tarjeta, evitando cargos adicionales a

los efectuados.

1.19 Ahora bien, sobre el segundo consumo cuestionado, es de resaltar que se

realizé antes del bloqueo, y no después como el denunciante sefala.

En efecto, el bloqueo de la tarjeta se efectud con posterioridad al segundo
consumo, por lo que corresponde desestimar la denuncia en relacion a que se

habria permitido el segundo consumo cuando la tarjeta se encontraba
blogueada.

Como se aprecia de los prints de pantalla presentados lineas arriba, el segundo
consumo fue registrado a las 17:50:02 horas, mientras que el bloqueo
preventivo se registré a las 17:58 horas y el definitivo a pedido del denunciante

a las 18:00 horas. A continuacion presentamos los prints de pantalla que lo
acreditan:
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i iNoes Y23 Asie lnille aze T = .|
_fiees S YT il |
i3 5 (3 |
Bloqueo definitivo:
| '(Hlela H cuentd ﬁO[lQYlelU”U‘.} !’&;_numnleb
|
* Tarjeta " DPocumento de Identidad ~ Apellidos
Org :-: » Tans2ta 1000423052000743430s P L€/ v, 00001024951%  MIRIAM AUIAGA LOPEZ
ewhre Brtash LOPEz, MIRSAW SEofhias Cuenta 10004220520007434308 |
Durezcun AN MARIAN F 322 UPB. SA KTA SLARA Documento 933413233551
- s e Tipo de bloquco 5 -- -=
Fecha naamento 23717 - 5 Acvacidr Bidos Teletono 204 )
Blogues 3tual % Nuevo bloqueo : Mativo 125 [Taaxsace
tlombre Usuano D oEszsama
Do umente Nro. Bloquen @ Ztesii
Talefons Fecha Lloquew @ 23,36 0217 R
| Farentasco Hora bloqueo )

1.20 Asimismo, en relacion a las operaciones cuestionadas, el Reglamento de
Tarjetas de Crédito, aprobado por Resolucion SBS Nro. 264-2008, senala en su
articulo 23 lo siguiente:

“Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del usuario de que esta
fue ejecutada incorrectamente, las empresas seran responsables de demostrar
que las operaciones fueron autenticadas y registradas.

El usuario no es responsable de ninguna pérdida por las operaciones realizadas
en los siguientes casos, salvo que la empresa demuestre su responsabilidad:

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

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

3. Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.

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

[Escriba texto]
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1.21

1.22

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

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

7. Operaciones denominadas micropago, pactadas con el titular

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

En caso el usuario no se encuentre conforme con los fundamentos efectuados por
la empresa para no asumir responsabilidad por las operaciones efectuadas, podra

presentar un reclamo o denuncia, de acuerdo con lo establecido por el marco
normativo vigente.

En el presente caso, en atencién a los medios probatorios presentados en

la_denuncia_y conforme a los considerandos desarrollados en el el

presente escrito, la sefnora Aliaga no ha acreditado encontrarse en

ninguno de estos supuestos, por lo que no cabe atribuir responsabilidad
a Crediscotia.

El analisis antes referido ha sido recogido por la Sala de Proteccion al
Consumidor, la misma que ha resuelto excluir la responsabilidad de las
entidades financieras en caso de consumos no reconocidos en una situacion
idéntica a la denunciada, por lo que solicitamos a la OPS, en virtud al principio

de predictibilidad, tomar en cuenta dichos pronunciamientos.

Téngase por ejemplo las tres resoluciones siquientes:

. Resolucion N° 932-2010/SC2-INDECOPI (Clonacion)
. Resolucion N° 410-2015/PS2 (Ver fundamentos del 11 al 13)
. Resolucion N° 1578-2015/CC1 (Ver fundamento 64)

En ellas se considera que la empresa financiera no es responsable en

tanto las caracteristicas de los consumos no evidencian que se

tratarian de casos de clonacion o consumos fraudulentos.

Igual criterio ha sido recogido por la autoridad administrativa a cargo de
resolver conflictos referidos a los derechos del consumidor en los Lineamientos

de Proteccion al Consumidor publicados en la pagina web del INDECOPI, que
sefala lo siguiente:

“3.2.7 ¢ El titular de la tarjeta de crédito es responsable por su uso?
Si. Se considera que el titular de la tarjeta de crédito serad responsable de la
conservacion de su tarjeta y de su clave de identificacion personal. EI consumidor

debe comunicar_a la entidad financiera respecto de cualquier situacion de

potencial riesqo de uso ilicito de su tarjeta, tales como la pérdida o sustraccion,
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1.24

1.25

1.26

que podria_posibilitar su_uso_por un tercero no autorizado. Una vez efecruaa

dicha_comunicacién, la entidad financiera bloqueara la tarjeta, de_modo que lés

titulares y usuarios no asumiran el pago de las transacciones no autorizadas que

se hayan realizado con posterioridad al mencionado bloqueo

JURISPRUDENCIA: e El denunciante sefalé que bloqueé su tarjeta de crédito el
14 de abril de 2012 a las 13:19:43 horas, pero la entidad financiera permitié que
posteriormente a dicho bloqueo se efectuara un consumo por el importe de
§/2012,00. La_Comisién declaré infundada la_denuncia, en tanto quedo

acreditado que el consumo cuestionado se realizé a las 11:10 horas, es decir, con

anterioridad al blogqueo de la tarjeta de crédito”. (el subrayado es agregado)

Sin perjuicio de ello, conforme lo desarrollado por el Tribunal del INDECOPI,

vuestra autoridad deberd determinar la responsabilidad de los

establecimientos comerciales en la presente denuncia, toda vez son

ellos quienes tienen la obligacion de verificar la identidad de los

portadores de las tarjetas de crédito evitando que éstas sean

empleadas por quienes no son titulares de las mismas y la

responsabilidad de los consumidores en corroborar el monto

efectuado con el monto cargado a la cuenta de la tarjeta de crédito.

En efecto, tal como podemos apreciar de los documentos presentados, son
los establecimientos que ofertan los productos y/o servicios adquiridos,
segun el denunciante, de manera fraudulenta, a los que les corresponde
validar la operacion efectuada con la tarjeta de crédito, solicitando los datos
necesarios que permitan identificar al verdadero titular de la misma,
verificando ademas la identidad del usuario portador de la tarjeta, siendo
que a nuestra entidad corresponde mantener la seguridad del medio de
pago, asi como, la activacion o bloqueo del medio de pago, situacion que en
el presente estarian siendo cuestionados por el denunciante.

Es por ello que los Lineamientos de Proteccion al Consumidor respecto de la
responsabilidad de los establecimientos comerciales en relacion al uso de la
tarjeta de credito en dichos establecimientos establece lo siguiente:

“3.2.9 ¢ El establecimiento afiliado a una tarjeta de crédito es responsable
frente a los consumos que realicen personas diferentes al titular de la
tarjeta?

Si. Los establecimientos afiliados seran responsables de verificar la validez de
la tarjeta, la identidad del usuario y, en el caso que sea aplicable, que la firma
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1.29

21

consignada en la orden de pago coincida con la que figura en el reverso de la
tarjeta presentada por el usuario y el documento de identidad

No es exigible que las firmas sean iguales o idénticas, en tanto los empleados
de los establecimientos comerciales no son peritos que puedan determinar su
autenticidad, sino que la obligacion de los establecimientos es verificar que la
firma del portador de la tarjeta guarde similitud a la que figura en el documento
de identidad

JURISPRUDENCIA: « El denunciante sostuvo que el establecimiento comercial
no habia cumphdo con su deber de verificar la identidad del usuario de la
tarjeta de crédito, pues las firmas conlenidas en las ordenes de pago diferian
de la registrada en su DNI. La Comision comprob6 que el establecimiento
comercial no cumplié con su deber de verificar la identidad del usuario de la
tarjeta de crédito, permitiendo de tal forma que se realice un consumo
fraudulento en perjuicio del denunciante. En ese sentido, sancion6 al
establecimiento comercial y dispuso la devolucion de los montos cargados a su
tarjeta de crédito, incluyendo los intereses legales, gastos, comisiones y otros

conceptos generados por el consumo no reconocido.

Finamente cabe sefialar en relacion a la liquidacion de la empresa titular del
establecimiento y la baja de oficio de la misma, que dicha situacion no
impide que el establecimiento comercial contintie comercializando los bienes
ofrecidos al publico en el mercado, siendo ademas que, conforme se puede
apreciar de los medios probatorios referidos en el presente escrito, el POS

en el que se efectlio el cargo producto del consumo se encontraba activo.

En todo caso dicha situacion es imputable al establecimiento comercial, mas
no a la financiera cuya obligacion esta referida al correcto funcionamiento de

la tarjeta de crédito entregada al usuario.

Por todo lo antes expuesto, solicitamos a la OPS declare INFUNDADA la

solicitud

RESPECTO DE LA ATENCION AL RECLAMO DE LA SENORA ALIAGA

La OPS imputa como presunta infraccion que nuestra entidad financiera no
habria atendido adecuadamente el reclamo presentado por el denunciante,
puesto que no habria cumplido con investigar adecuadamente el hecho

denunciado, lo que implicaria una transgresion al articulo 88.1 del Codigo de
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Proteccion y Defensa del Consumidor. Al respecto el referido articulo sefala

lo siguiente:

LEY " 2887° (27 GO DE OROTECCION ¥ CLFENSA DEL CONSLL 2OR

AMCUOSS Retlame Bw 2 HduC108 0 seru iy f rancarcs j 3¢ 3~gumy
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FUATLIM LTINOTIN NI LRI T te, W Jv 0 10 ETUI0 B0 DUMRIE 08 TOSTY S18daTaN'd arts 3 ASonGag ce Consuro

2.2 Conforme lo sefiala el articulo materia de la imputacién, el mismo hace

referencia_unicamente al plazo en el _que se debe contestar los

reclamos interpuestos por los usuarios, sin precisar el contenido de

dicha contestacién

2.3 En el presente caso, nuestra empresa cumplio con atender el reclamo
interpuesto dentro del plazo de 30 dias al que hace referencia el codigo,
precisando ademas que, de acuerdo al contrato de tarjeta de crédito firmado

por el usuario, él mismo es el responsable del uso de dicha tarjeta. Veamos:
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Dicho documento ha sido presentado como anexo 1-C en la presente
denuncia, y, conforme se aprecia de la misma, nuestra entidad cumplié con
informar al cliente el resultado del reclamo en atencion a la informacion dada
por nuestros sistemas y de acuerdo a lo regulado en el contrato de tarjeta de

crédito.

La respuesta al reclamo fue elaborada luego de las debidas validaciones
efectuadas con la Procesadora. El denunciante sefiala que no fue asi sin

aportar ninguna prueba al respecto.

Por tanto, a diferencia de lo senalado en la imputacion, nuestra entidad si
cumplio con atender adecuadamente el reclamo presentado, el mismo que

fue entregado dentro del plazo legal y contenia el resultado de lo solicitado
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LO TESTADO

por el cliente, por lo que corresponde declarar INFUNDADA la denuncia
presentada en este extremo.

POR TANTO:

Solicitamos al ORPS del INDECOPI tener presente lo expuesto y, en su
oportunidad, declarar INFUNDADA la denuncia interpuesta por la sefiora Aliaga en
todos sus extremos.

i REQUERIMIENTO DE INFORMACION

( Al respecto adjuntamos copia del contrato solicitado y anexos.
(1) Se adjunta el manual de seguridad de las transacciones de la financiera
(iii) Se adjunta la impresion de nuestro sistema respecto al consumo

(iv)  Se adjunta la impresion respecto al bloqueo efectuado.

V. MEDIOS PROBATORIOS Y ANEXOS:

(1) DNI de nuestro apoderado.

(i) Copia del contrato de tarjeta de crédito y anexos

(i) Copia del manual de seguridad

(iv) Print de Pantalla del registro de los consumos en nuestro sistema

(v) Print de Pantalla del bloqueo de la tarjeta de crédito en nuestro sistema.

PRIMER OTROSI: Que, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 80° del
Codigo Procesal Civil, otorgo poder al abogado José Morales Ramirez con Registro
del Colegio de Abogados del Callao N° 7000, a efectos de que pueda representarnos
con las facultades generales y especiales establecidas en los articulos 74° y 75° del
Codigo Procesal Civil. Para tal efecto, declaro estar instruido de las facultades de
representacion otorgadas y dejo constancia de que nuestro domicilio es el indicado
en el encabezado del presente escrito.

SEGUNDO OTROSI: Que, otorgamos autorizamos a los sefores Italo Alan
Santayana Carrascal identificado con DNI N° 72726058 y al sefior Walter Castillo

Quispe con DNI Nro 41228121 a efectos de que puedan acceder a la lectura del

presente expediente, solicitar copia de los actuados, recibir notificaciones en
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representacion de nuestra empresa y en general poder efectuar todos aquellos actos
Que supongan un impulso al presente procedimiento.

Lima, 16 de agosto de 2017.
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LO TESTADG
NO VALE

PROCEDIMIENTO Y MECANISMOS DE SEGURIDAD QUE EMPLEA

CREDISCOTIA ANTE POSIBLES OPERACIONES FRAUDULENTAS

Nuestra entidad ha establecido muchos sistemas de seguridad, como son los que s¢

detallaran a continuacién. Sin embargo, el principal es el debido cuidado que debe tener
el propio cliente sobre su Tarjeta de Débito y Clave Secreta (ya que si tal cuidado
NINGUNA medida de seguridad funcionara), tarjeta que esta en posesion del cliente y
clave que solamente es conocida por el cliente, las mismas que son de su responsabilidad

de acuerdo con el contrato suscrito.

Asl, como quiera que las operaciones no reconocidas fueron realizadas en cajeros
automaticos — como mas adelante detallamos - las medidas de seguridad vigentes a fa

fecha de la operacién no reconocida eran las siguientes:
Al respecto, cumplimos con indicar lo siguiente:

. Caracteristicas de Sequridad de las Tarjetas de crédito Anverso de la

Tareta

NGmero de la Tarjeta (BIN) + Secuencia

Debajo del numero de tarjeta, cuatro primero digitos identificador del BIN
Fecha de Emision y Fecha de vencimiento

Nombre del Tarjetahabiente.

Logo

Reverso de la tarjeta

.

Banda Magnética; El formato y estructura de datos de estas pistas estan
regulados por los estandares internacionales 1S07813 (para las pistas 1y 2) e
1SO4909 (para la pista 3).

£l CVC2 es un cédigo de seguridad de tres digitos que se encuentra impreso
al dorso de las tarjetas de crédito. Este cédigo se utiliza para determinar que
el Clienteesta en posesién de la tarjeta empleada para el pago. Todas las
tarjetas MasterCard, tanto de crédito como de débito, han de incluir el CVC2
desde e! 1 de enero de 1997.

Panel de Firma del Cliente

Zona de Holograma.




fL

Adicionalmente se incluye comeo parte de seguridad de la tarjeta el PIN
(Personal  identificacién Number) el cual identifica adicionalmente al
tarjetahabiente al momento de realizar consumos.

2. Definicién de los Parametros de Sequrldad (Crédito-Débito)
Los parametros de seguridad se han establecido utifizando en principio los
parametros base del sistema de prevencién de fraudes cargados Y
recomendados por el proveedor del sistema y en segundo lugar el analisis de
fraudes segun tipologfa que afectan el mercado local e internacional Yy

finalmente el comportamiento de los clientes por el uso de los medios de
pago.

3. Definicién monitoreo de Tarjetas de Crédito

La financiera cuenta con los servicios de la Procesos de Medio de Pago el
cual brinda el servicio de rol emisor dentro del cual esta generar las alertas
por consumos inusuales o catalogados de riesgo, el praceso de monitoreo
transaccional considera el contacto efectivo con los usuarios titulares de las
tarjetas de crédito a fin de asegurar (2 autenticidad de las transacciones 0
detectar oportunamente las no reconocidas.

El proceso contempla el bloqueo preventivo de las tarjetas de crédito, segun la
criticidad de la alerta.

4. Caragcteristicas de Seguridad de los puntos de venta
Solicite la tarjeta y verifique la fecha de vencimiento
Verifique que el nombre de! tarjetahabiente en la tarjeta sea igual al del

Documento de identidad.

. No acepte tarjeta rotas, vencidas o aduiteradas.
Examine el Holograma Y el grabado para cerciorarse que no han tenido

alteraciones
Verifique que los cuatro primeros digitos al relieve coincidan con los que estan

impreso en la parte superior o inferior de! numero grabado.
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+ Verifique la firma que aparece en el reverso de la tarjeta con la firma del
tarjetahabiente en el comprobante de ventas, en el caso de tarjtas
personalizadas se encuentra en el frente de fa misma.

+ No fraccione las ventas, utilice solo un voucher para el total de las compras.

« Registre en el comprobante, la fecha de ventas y totalice su valor antes de
obtener la firma del comprador.

- En caso de no poseer punto de venta electronico, para elaborar los
comprobantes de ventas, utilice la maquina troqueladora.

« Al momento de realizar el resumen de ventas por el total de consumos
efectuados con tarjetas deberd tomar en consideracion, el monto sujeto a
retencion.,

+ Cuando sospeche alguna iregularidad comuniquese con la Central para pedit
mas informacién solicitando una autorizacion.

- Solicite autorizacién llamando a nuestro central de autorizaciones.

Asimismo, nuestra entidad ha establecido muchos sistemas de seguridad, ¢como son los
que se detallaran a continuacion, Sin embargo, el principal es el debido cuidado que debe
tener el propio cliente sobre su Tarjeta de Crédito y Clave Secreta (ya que si tal cuidado
NINGUNA medida de seguridad funcionard), tarjeta que estd en posesién del cliente y
clave que solamente es canocida por el cliente, mismas que son de su responsabilidad de
acuerdo con e contrato suscrito.

Sequridad

CrediScotia tiene el compromise de brindar a sus clientes los mas altos estandares y
tecnologias de seguridad, que les permitan realizar transacciones con absoluta confianza
a través de nuestros distintos canales de atencién. Lea acerca de lo que hacemos y lo
que usted también puede hacer para lograr este cometido.




Tipos de Fraude

Para evitar el Fraude primero hay que conocerio. Entérate de las nuevas medalidades de
Fraude y ayudanos a cuidarte.

Virus Troyano

Los virus troyanos son programas malintencionados capaces de alojarse en tu
computador y permitir el acceso @ usuarios extemos, a través de una red local o de
Internet, con el fin de recabar informacién.

Suele ser un programa alojado dentro de una aplicacién, una imagen, un archivo de
masica u otro elemento de apariencia inocente, que se instala en el sistema al ejecutar el
archivo que lo contiene. Una vez instalado parece realizar una funcién util (aunque cierto
tipo de troyanos permanecen ocultos y por tal mativo los antivirus o anti troyanos no (os
eliminan) pero internamente realiza otras tareas de las que el usuario no es consciente.

Clonacién

Los estafadores copian la banda magnética de tu tarjeta pasandola por un SKIMMER
(Dispositivo que almacena los datos de la banda magnética) y se encargan de visualizar
también tu clave secreta utilizando estos datos para generar una nueva tarjeta idéntica a
la tuya con la cual podréan realizar una serie de fraudes. ‘

Camblazo

Los estafadores al ver que vas a retirar dinero en €l cajero automatico se acercan a ti,
ofreciéndote ayuda o haciéndote alguna pregunta, confundiéndote y asi logrando cambiar
tu tarjeta por otra del mismo banco que ya es inservible (Lo més probable de otra victima)
luego de haberte cambiado la tarjeta se encargan de observar tu clave secreta y de esta
manera obtienen tus datos y realizan los retiros de dinero de tu cuenta.




Phishing

Los facinerosos te envian un correo electrénico, haciéndose pasar por nuestro banco

personales, Numero de Tarjeta, Clave secreta,
Segunda clave, ingresando a un link que te lleva a la pagina web fraudulenta donde son

copiados tus datos con los cuales pueden realizar transferencias o compras por Internet.

donde te solicitan que ingreses tus datos

Modalidad de Piramide

Promociones de sistemas calificadas por 1a SBS como posibles delitos de est

afa, tales
como el

sSistema de Mutuo de Apoyo® conocido también como Pirémide.

Qué puede hacer por su seguridad

CrediScotia toma una serie de medidas para garantizar 12 seguridad Yy

confidencialidad de su informacién. Sin embargo, es Importante que usted conozca

qué medidas adicionales debe tener en cuenta para asegurar su informacion

personal.
« Uso Seguro de su Computadora

Qué deberia hacer para proteger su informacién en linea
« Practicas Generales de Segurldad

Informacién adicional que debe tener en cuenta para salvaguardar su informacion
personal y financiera.

« Otros canales

Lo que le recomendamos tener en cuenta para evitar ser victima de los mas
conocidos tipos de fraudes existentes en la actualidad.



Glosario

Browser:

Navegador internet: Internet Explorer, Netscape/Mozilla/
FireFox, Opera, etc.

Caballa de Troya (Troyano):

Cédigo malicioso camuflado dentro de otro programa aparentemente (til e
inofensivo. Los troyanos pueden ir incluidos dentro de programas conocidos, de
forma que es necesario controlar la fuente de donde se obtiene el software.

Cédigo malicioso:

Es un programa que luego de descargarse en la PC sin conocimiento del usuario,
se ejecuta autométicamente. El programa descargado, por lo general, tiena varios
fines maliciosos; - Robo de informacién. - Espionaje. - Usar la PC del usuario

como instrumento para atacar a otros servicios Internet. - Capturar las teclas
digitadas con el teclado de la PC

Contrasefia:

Conjunto de letras, ndmeros y simbolos, o incluso frases, utilizadas para autenticar
usuarios en un sistema informatico. Para que el uso de contrasefias sea efectivo

es necesario escogerlas de manera que sean dificiles de adivinar para un
atacante.

Cookie:

Informacion que, remitida por un servidor de internet al navegador, es devuelta
posteriormente en cada nueva conexion. Pueden utilizarse con intenciones
legitimas, como la identificacién de usuarlos, o malévolas,
almacenamiento no consentido de pautas de navegacioén.

como el

Correos encadenados:

Son mensajes de correo electronico donde se solicita que el mensaje sea
reenviado a otras personas para que éstas a su vez los reenvien. Es una de las



posibles fuentes de problemas con el correo electrénico, ya que a veces contienen
noticias falsas, pueden ser portadares de virus, etc,

Criptografia:

Disciplina que se ocupa de la seguridad de la transmision y el almacenamiento de
la informacién.

Denegacion de servicio:

Ataque informético que, sin afectar a la informacién contenida en un sistema, lo
deja incapacitado para prestar servicio. La denegacién puede conseguirse
mediante la saturacién o el bloqueo de las maquinas.

Encriptacion:

Es el proceso o método matemético que transforma cualquier tipo de mensaje de
datos ininteligible para mas tarde recuperarlo en formato original. Esto significa
que cuando un texto legible es transformado en uno cifrado, no podra ser leldo por
ningun individuo, que pretenda interceptar la transmisién del mensaje. Ademas,
ain si fuese modificado, invalidaria el documento electrénico  porque
automaticamente se comprobaria que ha sido alterado.

Engaiio Telefénico: '

Pueden hablar haciéndose pasar por un ejecutivo del Banco o de algtn otro lado
conocido para pedir informacion confidencial, numero de tarjeta, contrasena,
nimeros de seguridad que aparecen al reverso de tu tarjeta.

Firewall (servidor de seguridad). .

E| software de firewall se puede instalar en computadoras personales y en
sistemas informéticos de empresas y acttia como una barrera contra los piratas
informaticos (o hackers) y los virus, Los servidores de seguridad se utilizan para
filtrar informacion que pueda ser destructiva o para impedir el acceso no
autorizado. Esto tiene particular importancia en las computadoras que usan
conexion de banda ancha para acceder a Internet (médems por cable o DSL), ya
que este tipo de conexion esta activo siempre que su computadora esta
encendida. Tres de los proveedores mas populares de proteccion de firewall.
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Firewall personal:

Firewall instalado como un programa en una maquina que controla exclusivamente
los accesos a ésta. Suele emplearse en ordenadores domésticos con conexién
directa a intermet.

Firma electrénica:
Informacién digital asociada a una operacién en particular realizada en internet
que, junto con los certificados, permite garantizar la identidad de {os participantes
en una transaccién,

Gusano:

Un gusano es un pequefio programa que se encuentra en las redes en busca de
brechas de seguridad para reproducirse de maquina en méquina. Los gusanos
usan el tiempo, el espacio y la velocidad de las computadoras al reproducirse, con
el objetivo de reducir la velocidad de lcs sistemas 0 colapsar los servidores de
Internet y detener asf el uso de la red.

Ingenieria soclal:

Técnicas que intentan atacar la seguridad de los sistemas informaticos enganando
a sus usuarios y administradores. La mayoria de las técnicas de ingenieria social
son similares a los timos. ‘
Intrusién: "’

Intromisién informética en la que el atacante consigue obtener un control completo
sobre [a maquina. Durante una intrusion el atacante puede obtener y alterar todos
los datos de la maquina, modificar su funcionamiento e incluso atacar a nuevas
méquinas. -

Keylogger (registrador de teclas):

Es un software que se encarga de registrar las pulsaciones que se realizan sobre
el ' teclado.
Es un método utilizada para capturar tu informacién personal confidencial
realizado por los programas Key Logger. Luego de hacer ‘click’ en un link a un sitio
web o abrir un archivo adjunto, secretamente se instala un software en tu

I

————



computadar. Una vez instalado, graba todo lo que escribas, inclusive identificacién
de usuario, contrasefias e informacién personal y/o de tu cuenta. Las personas
inescrupulosas que rea!lgan estas actividades, saben cémo recuperar ésta
informacién e inclusive pueden lograr que dicha informacién les sea enviada
automaticamental El riesgo que esto ocurra, es mucho mayor cuando utilizas
computadores publicos o compartidos tales como los que se encuentran en
Cabinas Internet o cafés Intemet.

Phishing:

El phishing consiste en el envio de correos electrénicos que, aparentando provenir
de fuentes fiables (por ejemplo, entidades bancarias), intentan obtener datos
confidenciales del usuario. Para ello, suelen incluir un enlace que, al ser pulsado,
lleva a paginas web falsificadas. De esta manera, el usuario, creyendo estar en un
sitio de toda confianza, introduce la informacién salicitada que, en realidad, va a
parar a manos del estafador.

Politicas de privacidad:

En la actualidad, muchas compafias publican una Politica de Privacidad para
brindar a los clientes informacién sobre el modo en que mantienen privada la
informacién, qué criterios se emplean para su divulgacion y para qué se la
recopila. Se recomienda siempre leer |a Politica de Privacidad de la compaiifa con

la que realiza operaciones de cuentas o transacciones financieras.

Red Inalambrica (Wireless):

Es una red sin cables. Se basa en un punto central, conocido como ‘punto de
acceso” (Access Paint) que es el que tiene la conexién fisica a una red, y desde el
cual se emiten sefiales que son captadas por otros dispositivos, como laptops o
PDAs, para integrarse a la misma red. Permite una gran flexibilidad y movilidad,
pero dado el uso del aire como medio de propagacidn puede permitir también el

ingreso de intrusos a la red, si no se toman las medidas de seguridad necesarias.

Sesiones de seguridad: ,
La tecnologla de Capa de sockets seguros (Secure Socket Layer, SSL) cifra su
informacién personal antes de que ésta salga de su computadora, garantizando




asi que ninguna otra persona pueda leeria. Sabra que esta en una pagina "segura”
cuando vea el prefijo "https://" antes de la direccion Web. Vera también el simbolo
de un candado en la esquina inferior derecha de la ventana de su explorador. Un
candado cerrado indica que su sesién de Internet esté "asegurada” por un cifrado
para proteger su informacion personal,

Spam (correo no deseado):

Se llama spam, correo basura 0 sms basura a los mensajes no solicitados,
habitualmente de tipo publicitario, enviados en cantidades masivas que perjudican
de una u otra manera al receptor. Aunque se puede hacer por distintas vias, la
mas utilizada entre el pablico en general es la basada en el correo electrénico.

Spyware:

Los programas espla o spyware son aplicaciones maliciosas o engafiosas que se
instalan inadvertidamente junto con otros programas descargados por €l usuario.
Este tipo de programas pueden ejecutar distintas acciones: algunos se dedican a
recopilar informacién del sistema en el que se encuentran instalados para enviaria
a través de intemnet; otros se dedican a mostrar continuamente publicidad no
deseada o a maodificar las paginas visualizadas para incluir enlaces no existentes

en el original. Todas estas acciones se enmascaran tras confusas autorizaciones,
por lo que rara vez el usuario es consciente de ello.

Virus:

Un virus es un programa que se reproduce de manera auténoma y sin el
conocimiento del usuario, y que crea problemas en el sistema o impide la
ejecucion correcta de los programas. Se propagan al compartir archivos y
descargar programas y, por la general, se envlan en archivos adjuntos de correo
electrénico. Nunca abra el archivo adjunto de un mensaje de correo electrénico sin
haberlo examinado primero con un software anti-virus,

Vishing (Phishing telefénico):

Un phishing telefénico es un correo electrénico fraudulento que se hace pasar por
un correo electrénico legitimo de una organizacién, en el que los clientes son
persuadidos a llamar a una linea telefénica directa.



Al realizar la llamada el usuario es dirigido a un sistema automético donde una
grabacion le pide “confirmar” su identidad, digitando su nimero de cuenta bancaria
y tarjeta de crédito. De esta forma, los estafadores obtienen pleno acceso a

saquear la cuenta el desprevenido usuario.

Asimismo, se puede persuadir al cliente a llamar por teléfono mediante el uso de
mensajes de texto o llamadas a celulares o teléfonos  fijos.

Se trata entonces de una forma avanzada de fraude, donde el mensaje grabado es
practicamente idéntico al usado por el propio banco.

Prequntas Frecuentes — Sequridad en internet

Correos electrénicos fraudulentos y Pégina(direccién) Web falsa

1. ¢la Financiera envia correos electrénicos solicitando que ingrese mis
claves, nimero de tarjetas o niimero de mi cuenta?

No, La Financiera no envia y jamas solicitara mediante correos electronicos o paginas
web diferentes a nuestra institucion, que ingreses informacién confidencial como nimeros
de tarjetas, claves secretas, o nimero de cuenta a través de este medio, podria tratarse
de un correo fraudulento o de una  direccién  Intemet  falsa.

Te recordamos que la direccion oficial de la pagina web de nuestra institucidn es la que se
indica a continuacién:

http://iwww.CrediScotia.com.pe
Ejemplo de algunas direcciones falsas:

- Caso 1; "Para actualizar tus datos ingresar a www.Credi-Scotia.com pe”
. Caso 2. “Para mejorar nuestro servicio ingresa con tu tareta y clave a
www.Scotia.com.pe”

Los ejemplos mencionadas harin que visites una pigina ficticia o mencionar nucstra dircecion web pero
trasladéndote a un website falso, técnica utilizada como “Phishing”



Si deseas saber més sobre este tipo de fraudes, recomendamos ingresar a:

- Panda Software (www.pandasaftware.es) y seleccionar el rubro que indica como titulo
“Phishing™:

(http:/mww.pandasoftware.es/virus _info/Phishing/?sitepanda=particulares
- McAfee (http://www.mcafea.com/es/)

- Symantec (hitp://www. antec.com/home _homeaoffice/securit
seleccionar el rubro que indica como titulo "Phishing"

response) y

- Trend Micro (hitp://www.trendmicro com/en/products/global/malware-demo.htm).

En caso de recibir una comunicacién de este tipo, por favor contactate inmediatamente
con nuestro servicio de Banca Telef6nica:

- Desde Lima: 211-8000

- Desde Provincias: 0-801-1-9000 (A costo de llamada local)
- Desde Extranjero: (511)211-8000

Escribenos a nuestro correo: CrediScotiaenlinea@CrediScotia.com pe

No respondas al correo electrénico y/o no ingreses a la direccién que indlquen en el
correo electrénico y comunicate con nuestra Banca Telefénica.

¢ Qué debo hacer si recibo un correo fraudulento?

Debes hacer caso omiso a cualquier correo electrénico en el que se te solicite ingresar
cualquiera de tus claves secretas o cuando te pidan o te recomienden ingresar a una
direccién Intemet ficticia o extrafia.

No debes ingresar a la direccion o a los links que se muestren en el comreo electrénico ¥
comunicarte inmediatamente con nuestro servicio Banca Telefénica.
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¢A quién le informo?

Contactar inmediatamente con nuestro servicio Banca Telefénica:

- Desde Lima: 211-8000

- Desde Provincias: 0-801-1-8000 (A costo de llamada local)
- Desde Extranjero: (611)211-9000

Escribenos a nuestro correo: CrediScotiaenlinea@CrediScotia.com.pe

Si consideras y crees que estas siendo victima de un fraude por Internet o deseas

reportar que estan mencionando a Crediscotia para un acto que consideres fraudulento,
comunicalo inmediatamente.

También te recomendamos, que si tienes tarjetas de crédito o débito en otra institucién,
comunicalo a la institucién financiera correspondiente.

2. :Qué buscan con estos correos o paginas web fraudulentas?

Robar tu informacién confidencial (informacién sensible) para cometer actos dolosos o
hacerte pasar un mal momento, enviandote correos electrénicos solicitdndote actualizar
tus datos, o avisandote que te has hecho ganador a un premio pero que previamente
necesitan que ingreses tus datos personales en una direccién Internet fraudulenta.

Este tipo de correo fraudulento, busca capturar principalmente {a informacion de los
siguientes datos:

- Clave de cajero automatico (PIN).

- Cédigo para validacion de tarjetas de crédito.
- Numero de tarjeta de débito o crédito.

- Numero de decumento de identidad.

- Numero de cuenta personal.

- Direccién de Correo electrénico.



Aungue no proveas la informacion que te piden, un simple ‘click’ en un link dentro de un
correo electrdnico fraudulento puede disparar secretamente la instalaciéon de software que
graba la actividad de tu teclado (key logging - Ver punto #7) o la instalacién de un

programa o cddigo malicioso en tu PC (virus, caballos de
spywares, keyloggers, etc).

troya,

En caso de recibir una comunicacién de este tipo, por favor contactate inmediatamente
con nuestro servicio de Banca Telefénica:

- Desde Lima: 211-8000

- Desde Provincias: 0-801-1-8000 (A costo de llamada local)
- Desde Extranjero: (511)211-9000

Escribenos a nuestro correo: CrediScotiaenlinea@CrediScatia.com.pe
3. ¢Cémo Identifico si un correo electrénico o direccidén web es falso?

No hay una regla exacta pero sl podemos darte algunas pautas que debes tener en

consideracién para determinar si se trata o no de un correo fraudulento:

- Puede que encuentres errores ortogréficos. Esto ayuda a los mensajes de correos a

evitar los filtros para correos no deseados (spam) que los proveedores (Speedy, Terra,
Emax, etc.) de Internet utilizan.

- Siempre indican un hipervinculo oculto que aparecen como si fueran legltimos. Estos
links pueden conducirte a direcciones Internet fraudulentas en el que piden que ingreses o
confirmes u actualice informacién personal y/o confidencial. Para verificar el link que
ocultan, con el botén derecho del Mouse haz ‘click’ sobre el link falso. Podras apreciar que

la direccidon que se ve en el carreo es totalmente diferente al que esta oculto. Luego
presiona la tecla ESC para no ejecutar el link.

- También pueda que te transmitan una sensacion de urgencia. Ejemplo: *Su cuenta sera



cerrada o temporalmente suspendida. En caso que no respenda, le sera cobrada una
tarifa. Para evitarlo, haga un simple ‘click' en la direccién.”

- LLos sitios o paginas web fraudulentas, pueden ser en algunos casos, dificiles de detectar
porque hasta la barra de direccién y candado que se muestran en su ventana de
navegacién pueden ser imitados. Para asegurarte que te encuentras en un sitio seguro,

escribe en la barra direccién de tu navegador web, nuestra direccion web:
www . CrediScotia.com.pe

En caso de recibir una comunicacién de este tipo, por favor contactate inmediatamente
con nuestro servicio de Banca Telefonica:

- Desde Lima: 211-8000

- Desde Provincias: 0-801-1-9000 (A costo de llamada local)
- Desde Extranjero: (511)211-8000

Escribenos a nuestro correo; CrediScotiaenlinea@CrediScotia.com.pe

4. Otras modalidades de fraude o estafa

Otras modalidades son las lamadas Telefonicas de terceros en el que indican a la
potencial victima, de haberse hecho acreedor a un premio pero para hacer efectivo la
entrega, solicitan  previamente  un depésito en una

cuenta Bancaria.
Ante este hecho, te recomendamos lo siguiente:

- No hagas ningun depésito. Mantente tranquilo. No muestres nerviosismo.

- Solicita datos de la persona que te llama (nombres, apellidos y un nimero telefénico, de
preferencia que sea un nimero de teléfono fijo).

- Pide la direccion de la oficina donde supuestamente te entregaran el premio.

- Toma nota de la cuenta a la cual supuestamente haras el deposito.



- Responde cortésmente que harés lo indicado.,

- Inmediatamente contdctate con nuestro servicio de Banca Telefénica:

Desde Lima: 211-8000
Desde Provincias: 0-801-1-8000 (A costo de llamada local)
Desde Extranjero: (511)211-9000

Escribenos a nuestro correo: CrediScotiaenlinea@CrediScotia.com pe

Sequridad - prequntas y respuestas

1. Qué medidas de seguridad se toman para prevenir que la Informacion
confidencial que esté en linea sea interceptada?

Desde el momento en que sale la informacién de tu computador e ingresa al computador

central de CrediScotia, éste sigue varios pasos para mantener tu informacién segura en e
ciberespacio.

Todas las sesiones de home banking en Internet son cifradas, dicho en otros términos,
estén encriptadas. Esto significa que tu clave secreta, asl como toda la informacién

relacionada a ti y a tus cuentas, emplean las tecnologias mas poderosas de criptografia
que estan comercialmente disponibles para Intemet.

2, ¢Cémo trabaja la encriptaclén?

Toda la informacién que viaja a través del ciberespacio, durante una sesién de
CrediScotia en Linea, se convierte en una cadena de cddigos antes de ingresar a Internet.
La computadora y el browser® que usas para navegar en la Web comprenden férmulas
matematicas, llamadas algoritmos (SSL 128 bits), que cambian tu informacién en un

cédigo numeérico que solo el computador central del Banco puede decodificar, y luego la

convierten nuevamente a informacién significativa.




informacién que viaja desde la PC del usuario hacia una institucion sea segura,
previniendo que terceras personas puedan leer la informacién que vigja.

Estos algonitmos sirven como "candado” de tu informacion. Cada vez que empiezas una
sesién en CrediScotia en Linea personas o empresas, lu computador y el sistema
acuerdan y utilizan automaticamente un nimera aleatorio (al azar) que sirve como la clave

para el resto de la sesion. ¢ Cudl es el nimero aleatorio? Depende en gran parte del nivel
de encriptacién que tu browser utiliza.

TimeOut. Recuerda que siempre que estés dentro de CrediScotia en Linea realizando una
operacién o consultando tus saldos, el sistema cerrard automéaticamente la sesién si no se
registra actividad alguna luego de transcurrir 10 minutos. Es importante que cierres tu

sesion utilizando el botén FINALIZAR, cada vez que tengas que retirarte a realizar otra
actividad.

“Browser: navegador internet. Internet Explorer, Netscape/Mozilla/FireFox, Opera, etc.
3. (Coémo puedo saber si ml seslén de CrediScotia en Linea esta encriptada?

Los datos de tu sesién de home/office banking estén encriptados cuando: aparece la
"llave" en {a esquina inferior izquierda o en la barra de estado, en la ventana del browser*

Netscape, o cuando aparece el "candado" en un navegador Microsoft Explorer, en la parte
inferior derecha del monitor.

Haciendo 'doble click’ sobre el candado amarillo o llave que aparace en la parte inferior
derecha o en la barra de estado del navegador, luégo de haber ingresado a CrediScotia
en Linea. Se desplegard el certificado de autenticidad del CrediScotia, emitido por
Entrust.net, que asegura la identidad del sitio.

Cuando no es una sesién segura, Netscape/Mozilla o FireFox muestra una “llave
quebrada" y Microsoft Explorer no muestra el candada.
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CrediScotia asegura que todas las sesiones via Internet sean encriptadas, Si por alguna
razén tu sesién segura finaliza, tu sesién de CrediScotia en Linea también termina.

Asegurate que el browser* tenga instalado o cuente con las Gltimas actualizaciones de
seguridad. Por ejemplo que el navegador Internet cuente con encriptacién de 128 bits. Te
sugerimos consultes con la pagina web del fabricante del navegader Internet que utilizas.

*Browser: navegador internet: Internet Explorer, Netscape/Mozilla/FireFox, Opera,etc.

4. ;Cémo sé que estoy tratando con CrediScotia y no con algulen que dice ser el
CrediScotia?

Al momento de entrar a una pégina segura la comunicacién entre tu computadora y el
Banco est4d protegida con tecnologfa de encriptacion llamada SSL (Socket Secure
Layers). Esta tecnologia permite intercambiar informacién sin que personas ajenas
puedan visualizarla. SSL ofrece el beneficio adicional de pamitir que estés plenamente
sequro de que estas accediendo a los servicios del Banco. Esto se logra a través de un
certificado de identidad. Siempre que se accedej a una pagina segura se valida la
direccién de la p&gina contra el certificado, Si estos datos no concuerdan, tu navegador te
mandara un aviso de seguridad.



Si recibes este aviso te recomendamos no continuar, y revisar que tu browser* tenga

configurados correctamente los protocolos de sequridad SSL para poder acceder al
servicio.

Te recordamos que la direccion oficial de la pagina web de nuestra institucioén es la que se
indica a continuacién:

http://www.CrediScotia.com.pe

*Browser; havegador internet: Internet Explorer, Netscape/Mozilla/FireFox, Opera.etc.

5. ¢(Cual es la diferencia entre direcciones de paginas seguras y direcciones de
paglinas no seguras?

Las direcciones tipicas de péginas inician con el identificador * http:// "

Esto es parte de la direccion completa de una pagina. Ejemplor °
http://www.CrediScotia.com.pe “, que es la direccién de la pagina principal de fa web del
CrediScotia. Como en esta pagina no se proporcionan datos confidenciales no se requiere
de seguridad adicional. Existen algunos websites, como es en nuestro caso, se incluye un
area segura (OPERACIONES EN LINEA). Para verificarlo, basta con hacer un ‘click’ con
el botén derecho de! Mouse sobre OPERACIONES EN LINEA, mostrandose el prefijo
HTTPS://

Las direcciones de paginas seguras inician con el identificador * https:// "
De esta manera tu navegador puede conectarse a la direccion con la seguridad necesaria.

Te recordamos que la direccion oficial de la pagina web de nuestra institucién es la que se

indica a continuacion:

httg:llwwarediScotia.com.ge

Escribelo en la barra de direccion de tu navegador Internet. Evita hacer ¢aso a los links

que te envian.



e

6. ¢Qué otros mecanismos de seguridad ha implantado CrediScotia en Internet
que protegen mi informaclén? ‘

En CrediScotia existen sistemas avanzados de seguridad llamados firewalls (barreras de
fuego) que protegen el acceso a la red del Banca desde el exterior, todo esto, en adicion a
los protocolos de seguridad SSL y a la solicitud de claves personales a través de un
teclado virtual variable, para evitar que las claves sean capturadas. Las claves solicitadas
son dos: la clave de acceso y una clave adicional para realizar transacciones llamada
“Clave CrediScotia en Linea". Las claves se bloquean al tercer intento de ingreso errado,
para evitar el ingreso al sistema adivinando claves.

7. (Cémo creo la "2da. clave™?

Para crear esta clave debe utilizar cualquier Cajero Automético disponible en la Red de
Agencias de SCOTIABANK PERU, y seguir la siguiente secuencia:

- Selecciona el ment "CAMBIO DE CLAVES Y REGISTRO DE TELEFONOS".

- Selecciona la opcién “Cambio de 2da. Clave".

- Ingresa 4 digitos.

- Ingresa nuevamente la clave que digitaste.

Esta te permitiré realizar transferencias a cuentas de terceros, compra de tarjetas
prepago, virtuales, programacion de operaciones, pago de servicios e instituciones,
compras en las tiendas virtuales afiliadas y envio de remesas a nivel nacional mediante

Ordenes de Pago en Efectivo via CrediScotia en Linea.

Si la 2da.Clave de tu tarjeta de débito esta por vencer, puedes cambiar tu clave
ingresando a CrediScotia en Linea siguiendo la siguiente secuencia:

“,,

Ve X
"@OOOSé

N/



Servicios al Cliente > Cambio 2da.Clave

Recomendaciones para el manejo de claves: Para que tus claves se mantengan
seguras te recomendamos

- Nunca reveles tu clave a ninguna persona.

- Nunca escribir tus claves detras de tus tarjetas o en lugares visibles a otras personas,
- Verificar que nadie observe cuando ingreses tus claves,

- Cambiar las claves de tus tarjetas por lo menos cada 3 meses.

- Luego de haber ingresado a CrediScotia en Linea desde una cabina Internet, te

recomendamas te acerques a un cajero automético de la red Scotiabank Per( y procedas
con el cambio de la(s) clave(s) que utilizaste.

Recomendaciones para una navegacién segura: Cuando visites un lugar en internet, te
recomendamos lo siguiente:

- Actualizar su navegador a la ultima versién y niveles de seguridad.
- Instale un Antivirus en su equipo y manténgalo actualizado.

- Evaluar la opcién de utilizar otre navegador altemativo y mas seguro que el Internet
Explorer y Netscape/Mozilla/FireFox.

- Utilizar el servicio desde una PC segura (tu casa u oficina). Si utilizas las PC en cabinas
publicas, recomendamos que cambies tus claves con mas frecuencia, de ser posible cada
vez que utilices una cabina.

. Antes de visitar cualquier pagina web de un sitio seguro (tal como la pagina de
CrediScolia en Linea), se recomienda cerrar todas ias ventanas de navegacién y activar &l
Browser* solo para la sesion con el sitio seguro.



*Browser: navegador internet: Internet Explorer, Netscape/Mozilla/FireFox, Opera, etc.
Otras consideraciones: Ten en cuenta las sigulentes consideraciones
.Que debo hacer?

- Mantente informado de nuevas précticas de seguridad.

- Destruir las tarjetas de debito o crédito que estén viejas o caducadas.

- Tritura los documentos que contengan informacién confidencial que ya no necasites.

- Destruye los sobres, y papel autocopiativo que puedan contener tus claves.

- Reporte inmediatamente a la institucién si has perdido o te han robado tu tarjeta
llamando a Banca Telefénica 211-8000 o 0-801-1-9000, en ambos casos marca opcion 1.

- Coloca tu firma al reverso de tarjeta.

; Qué NO debo hacer?

- No respondas a correos electrénicos no deseados que soliciten ingreses la clave
secreta, namero de tarjeta, nimero de DNI, tu direccién de correo electrénico, o0 numero
de cuenta, o fecha de nacimiento.

- No abras los correos electrénicos no deseados.

- Nunca reveles a un tercero la clave secreta de tu tarjeta.

- Nunca escribas tus claves en un papel y menos, tenerlo en 1a billetera.

- Nunca dejes tus estados de cuenta a vista de cualquier persona.




- Evita hacer operaciones bancarias por Intemet desde una PC en una cabina Internet o
CiberCafés.

Siga las recomendaciones mencionadas en los anteriores puntos de esta seccion ¥
recuerda siempre:

Recuerda, que CrediScotia Jamés te invitard que Ingreses a una pagina web
fraudulenta o jamas te enviard un correo electrénico preguntandote por tu clave
secreta, el PIN de tu tarjeta de crédito, el nimero de tu tarjeta de crédito o débito,
nmero de cuenta, o direccion de correo electrénico.

En caso de recibirlo, contactate inmediatamente con nuestro servicio de Banca
Telefénica:

- Desde Lima: 211-9000

- Desde Provincias: 0-801-1-000 (A costo de llamada local)
- Desde Extranjero: (511)211-9000

No respondas al correo electrénico ylo no ingreses a la direcgién que Indiquen en el

correo electrénico y com unicate con nuestra Banca Telefénica.

Token

\ s
@ 1 Qué es el TOKEN?

El Token es un dispositivo creado para prevenir el riesgo de fraude electrénico cuando
realices operaciones con la financiera via Internet (Crediscotia en Linea).



Adicionalmente, te permitira operar tus fondos con mayor flexibilidad y entre otros
beneficios hacer transferencias a cuentas de terceros por montos de hasta US$ 10 mil
dotares diarios.

¥ ¢Cuando se debe utilizar la Clave TOKEN?

Cada vez que requieras realizar tus operaciones bancarias por Internet, deberés contar
can tu dispositivo Token.

La clave de seguridad dindmica te serd solicitada, cada vez que hagas transferencias o
pagos a través de Crediscotia en Linea.

] ¢Cémo se utiliza el TOKEN?

1) Mantén presionado el botdn de tu dispositivo hasta que aparezca en pantalla el cédigo
de 8 digitos (clave Token), luego suelta el botén,

2) Digita el cédigo en la ventana que aparecera en la pantalla de tu computadora
solicitando la clave Token.

3) Presiona el botén INGRESAR.

Recuerda, si no estas afiliado al servicio de Clave Token, sélo podras ingresar a
Crediscotia en Linea para consultar tus saldos.

LOTESTADC




PRINT DE PANTALLA DEL BLOQUEO DEE TARJETA

el
Consulla Pendienles
' : Taraly asr0 1414900 e Imcrakizon Sale l
TOTAL TARIITAS & 2
— T € XL LY T - - | ———
- 3 L S |
B 3 = 3 |
Bloqueo definitivo
1arjeta cuentd | Henovaciones ! renaientes
* Tarjeta Documento de Identidad Apellidos
Org »-. + Taneta 0004:220520007434508' P UE/Dm | 000010249511 WIRIAM ALIAGA LOPEZ
""""" A uenta ( 052000
r L A A G JIMRNTO 00010243511
Tipo de bloqueo
Fechar wer Teléton SR
* Acnvacion Otrcs - N
Bloqueo 3ctus! > Nuevo bloqueo MOUVO 25 TPANSACE ALITADA NO RICONGAIZA
Jsua
D ro. Bloqueo . [27%8:
T a bloqueo
Hora bloqueo 00

4/07/17 12:52:02
VPP1024 CONSULTA DE BLOQUEO DE TARJETAS (52089

OPCIONES : . CONSULTA DE BLOQUE DE CUENTA
TARJETA

OPC _ ORG NRO DE TARJE BL.ANT BL.DES USUARIO  FEC.PROCESO  RENOV

- om 00P4220520007434908 R N ATUD 2017/06/20
071 0004220520007434908 N T $§5850913 2017/06/25




LOTESIE®

NOVELEN
PRINT DE PANTALLA DEL REGISTRO DE LOS CONSUMOS ——
CUESTIONADOS ’UU 083 )
U \,f"////
VPP1015 e )

ORG : 071 LOGO : 5060 CUENTA : 4220-5200-0743-4908
NR DE TARJETA : 4220-5200-0743-4908 MIRIAM ALIAGA LOPEZ
FECHR DE TXN : 26/06/2017 FECHA JULIANA: 17/476 HORA : 17:49:32

IMPORTE DE TXN: 5,350.22 MONEDA : 664 VCTO: 22/06 AA/MM
CODIGO DE RPTA:

CODIGO DE AUTORIZACION: AUD.TRACE: 379649
CODIGO COMERCIO: 502485035 MCC : 5655 TCC : R
DESCRIPCION : BIG HERD LIMA PE
M0DO DE ENTRADA: 050 -

DATOS DE CUOTA:
DIFERIDO 3 NR DE CUOTAS : 00
VALOR DE CUOTA: . FEC.1R CUOTA : 00000000

PROCESOS MC PERU SR -foi 15/08/17  18:02:53
VPPI015 52089

DETALLE DE TRANSACCION

ORG : O LOGO : 566 CUENTA : 4220-5200-0743-4908
NR DE TARJETA : 4220-5200-0743-4908 MIRIAM ALIAGA LOPEZ
FECHA DE TXN : 25/06/2017 FECHA JULIANA: 17/176 HORA : 17:50:02

IMPORTE DE TXN: 5,350.22 MONEDR : 6064 VCTO: 22/066 AA/MM
CODIGO DE RPTA:

CODIGO DE AUTORIZACION: AUD.TRACE: 379649

CODIGO COMERCIO: 502485035 MCC : 5655 TCC : R
DESCRIPCION : BIG HERD LIMA PE
MODO DE ENTRADA: 056 -

T

DATOS DE_CUOTA:
DIFERIDO : NR DE CUOTAS : 00
VALOR DE CUOTA: . FEC.1R CUOTA : 00000000
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RESOLUCION FINAL N° 1848-2017/PS2

EXPEDIENTE : 1341-2017/PS2

AUTORIDAD : ORGANO  RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
(OPS)

DENUNCIANTE : MIRIAM DEL PILAR ALIAGA LOPEZ

DENUNCIADO : CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

MATERIAS : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

PROTECCION DE INTERESES ECONOMICOS
IDONEIDAD DEL SERVICIO
ATENCION DE RECLAMO
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

Lima, 17 de noviembre de 2017

ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1 del 07 de agosto de 2017, el OPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador contra Crediscotia Financiera S.A. (en adelante, la Financiera)
por presuntas infracciones a lo establecido en:

0] Los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante el Codigo), en tanto autorizé la realizacién de dos (2)
operaciones de consumo con cargo a la cuenta de la tarjeta de crédito N° ******4908
de la sefiora Miriam del Pilar Aliaga Lépez (en adelante, la sefiora Aliaga), las cuales
no reconoce, en la medida que: (a) autorizé6 dichas operaciones en un
establecimiento comercial que se encuentra en liquidacién y con baja definitiva
desde el 21 de setiembre de 2012; y, (b) permitid6 que se realice un segundo
consumo a pesar que realizo el bloqueo de su tarjeta de crédito:

Fecha de Operacion Descripcion Importe (S/)
25.06.2017 BIG HEAD 5 350,22
25.06.2017 BIG HEAD 5 350,22 |

(i) el articulo 88.1° del Cédigo, en tanto no atendié de manera adecuada el Reclamo
N° 010-R-2017000278 que la sefiora Aliaga presento el 26 de junio de 207, pues se
denota la falta de investigacion.

2. El 11 de agosto de 2017, la sefiora Aliaga presenté un escrito mediante el cual reitero los
hechos materia de denuncia.

El 16 de agosto de 2017, la Financiera presenté sus descargos y manifesto lo siguiente:

(1) Los consumos no reconocidos fueron realizados de acuerdo al circuito operativo
normal previsto para este tipo de operaciones, es decir, fueron gestionadas a través
del establecimiento comercial con la tarjeta de crédito activa de la sefiora Aliaga;

‘ RUC N® 20255993225
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() corresponde al establecimiento donde se realizo6 la operacion, identificar al portador
de la tarjeta;

(i)  la propia denunciante reconocié que su entidad le advirtié sobre los consumos
denunciados, ello permitié el bloqueo preventivo de su tarjeta, y evité cargos
adicionales a los efectuados;

(iv)  aun cuando un establecimiento comercial se encuentre en liquidaciéon y haya sido
dado de baja de oficio, dicha condicién no le impide realizar actividades comerciales;

(v) las operaciones cuestionadas se realizaron antes del bloqueo de la tarjeta de la
sefiora Aliaga, pues el ltimo consumo se realiz6 a las 17:50 horas y el bloqueo de
la tarjeta a las 17:58 horas; vy,

(vi)  cumplié con atender el reclamo presentado por la sefiora Aliaga en el plazo de ley,
mediante carta del 18 de julio de 2017, en la cual informé a su cliente sobre el
resultado del reclamo interpuesto.

4. El 17 de agosto de 2017, la Financiera presento6 copia de los documentos contractuales
suscritos por la denunciante, conforme al requerimiento efectuado mediante Resolucién
N° 1.

5. El 21 de setiembre de 2017, la sefiora Aliaga presenté un escrito donde manifiesta su
disconformidad con los descargos presentados por el Banco.

ANALISIS

Marco Legal Aplicable

Proteccién de intereses econdmicos

6.

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru consagra la defensa por el Estado
Peruano de los intereses de los consumidores?. Una de las manifestaciones de dicho
mandato se encuentra recogida en el literal c) del articulo 1° del Cédigo el cual establece
el derecho que tienen los consumidores a la proteccion de sus intereses econdémicos?.

Deber de idoneidad

s De acuerdo con el articulo 18° del Cédigo* se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se
2 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU
Articulo 65°.- E| Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela en particular, por la salud yla
seguridad de la poblacion
LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 1°. - Derechos de los consumidores
1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos
c ) Derecho a la proteccion de sus intereses econdémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.
4 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°. - Idoneidad
M-OPS-03/02
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le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones vy
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores, en atencién a las circunstancias del caso. La idoneidad es
evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para
satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

8. El articulo 19° del Cadigo® establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.

9. El proveedor es administrativamente responsable por |a falta de idoneidad de los servicios.
Para acreditar la infraccién el consumidor o la autoridad administrativa, deben probar la
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que 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 para ser eximido de responsabilidad®.

Atencioén de Reclamo

10.  El articulo 88. 1° del Codigo? ha previsto los alcances de la obligacién de atencion de
reclamos por los proveedores de servicios financieros y precisé que éstos deben ser
atendidos dentro del plazo establecido por la normativa correspondiente. Esto es, por la
emitida por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Presuntas infracciones a analizar

Sobre los consumos no reconocidos

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién alo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso

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

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

s LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°. - Obligacién de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y
leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la
publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el
envase, en lo que corresponda

L LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 104°. - Resp bilidad inistrativa del proveed
El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto
de informacién, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas complementarias de proteccion
al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y
no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de
la imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestacion
asumida por el proveedor es de medios o de resultado. conforme al articulo 18°.

? CcODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 88°.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros
88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los reclamos
dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de recurrir
directamente ante la Autoridad de Consumo. (...)
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11.  El articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por la Resolucion
SBS N° 6523-2013 (en adelante, el Reglamento), sefiala que ‘las empresas cargaran el
importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito
adquiera o pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este suscriba o
autorice (...) Las 6rdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a
través de medios electrénicos y/o firmas electronicas sujetas a verificacion por las
empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para tal efecto,
conforme al marco normativo aplicable™.

12.  Asi, para que una entidad financiera autorice y registre en la cuenta de su cliente el importe
correspondiente al consumo, debe confirmar la existencia de un voucher con firma. Por
consiguiente, corresponde analizar si los cargos efectuados por la Financiera se
encontraban sustentados en las 6rdenes de pago debidamente suscritas.

13.  En el presente caso, la sefiora Aliaga denuncio6 que, el 25 de junio de 2017 la Financiera
autorizé la realizacidon de dos (2) operaciones de consumo con cargo a la cuenta de su
tarjeta de crédito N° ******4908, las cuales no reconoce, en la medida que: (a) autorizé
dichas operaciones en un establecimiento comercial que se encuentra en liquidacion y con
baja definitiva desde el 21 de setiembre de 2012; y, (b) permitié que se realice un segundo
consumo a pesar que realizé el bloqueo de su tarjeta de crédito:

Fecha de Operacién Descripcién Importe (S/)
25.06.2017 BIG HEAD 5 350,22
25.06.2017 BIG HEAD 5 350,22

14. En su defensa la Financiera manifestd, que los consumos fueron realizados con
normalidad, es decir, fueron gestionadas a traves del establecimiento comercial con la
tarjeta de crédito activa de la denunciante. La obligacién de verificar la identidad del portador
de la tarjeta, corresponde al establecimiento comercial. Agrego que advirtié a la denunciante
sobre los consumos que se realizaron, accién que le permitio efectuar el bloqueo de su tarjeta
y evitar cargos adicionales. Asimismo, sefialo que aun cuando un establecimiento comercial
se encuentre en liquidacion y sea dado de baja de oficio, dicha condicién no le impide
realizar actividades comerciales. Para acreditar sus argumentos, presentd copia de las
impresiones de pantalla de su sistema®, en el que se aprecian los detalles de las
transacciones materia de denuncia; asi como los prints de pantalla de su sistema “Interfaz
Cliente Servidor’ en el que se registré la fecha y hora del bloqueo de la tarjeta de crédito
de la sefora Aliaga'®.

15. De la revision de los medios probatorios contenidos en el expediente, no se aprecia que
la Financiera haya presentado los vouchers que sustentan las operaciones, que permitan
acreditar la correcta autorizacion de las mismas.

. RESOLUCION SBS 6523-2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO y DEBITO
Articulo 9°. - Cargos
Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito adquiera o pague
utilizandola, de acuerdo con las érdenes de pago que este suscriba o autorice; el monto empleado como consecuencia del uso
de alguno de los servicios descritos en el articulo 7° del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demas obligaciones
senaladas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacién vigente sobre la materia. ( ..)

o Ver fojas 52 del expediente
» Ver fojas 54 del expediente.
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16. En ese sentido, la Financiera no acredité que se encontraba facultada a cargar los
consumos cuestionados en la cuenta de la tarjeta de crédito de la denunciante y en
consecuencia no ha demostrado la validez de las referidas operaciones, motivo por el cual
corresponde declararlo responsable.

17.  Cabe precisar que no se esta equiparando la responsabilidad de la Financiera a aquella
que corresponde a los establecimientos comerciales, pues unicamente le correspondia
exhibir las érdenes de pago para validar la autorizacién de los consumos materia de
denuncia, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 9° del Reglamento; no obstante,
no lo realiz6.

18.  Asimismo, de la revision del print del sistema “Interfaz Cliente Servidor”, se verifica que el
bloqueo preventivo de la tarjeta de crédito N° ******4908 se realizé el 25 de junio de 2017
a las 17:58:13 horas, en tanto el bloqueo definitivo se realiz6 a las 18:00:49 horas, sin
embargo, la sefiora Aliaga adjunté el print de pantalla “Datos de Tarjeta-Informes', de
cuya revision se aprecia que su cuenta se encontraba bloqueada desde el 12 de junio de
2017. En ese sentido, la Finaciera no acredité fehacientemente que las operaciones fueron
realizadas con una tarjeta activa.

19.  Por otro lado, la sefiora Aliaga cuestion6 que la Financiera haya permitido la realizacion
de consumos en un establecimiento comercial que se encontrara en liquidacion y con baja
definitiva (en referencia a su baja ante la Superintendencia Nacional de Administracién
Tributaria — SUNAT) desde el 21 de setiembre de 2012.

20. Al respecto, debe precisarse que, la Ley N° 26887, Ley General de Sociedades, permite
que una persona juridica en liquidacién contintie con sus operaciones con la finalidad de
que se realice el pago de sus acreencias pendientes. En el caso en particular, no existe
prueba que acredite que el establecimiento comercial se encontraba impedido de realizar
su actividad, motivo por el cual no corresponde amparar el argumento de la parte
denunciante.

21.  Finalmente, en lo que respecta al hecho de que el RUC del establecimiento comercial fuera
dado de baja de oficio ante SUNAT, en la medida que el referido argumento esta
relacionado con la actividad comercial de una persona juridica distinta a las partes
intervinientes en el presente procedimiento y con la emisidn de documentos con efectos
tributarios, esta autoridad administrativa no tiene competencia de emitir pronunciamiento
al respecto.

22.  Por estas consideraciones, corresponde declarar responsable al Banco por infraccion a lo
establecido en los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo; en tanto no acredito la
correcta autorizacién de las operaciones cuestionadas, ni acredito fehacientemente que
aquellas se hayan realizado con la tarjeta activa de la denunciante. Asimismo, corresponde
disponer el archivo del procedimiento, respecto de la autorizacion de dos consumos
realizados en un establecimiento comercial en liquidacién y dado de baja de la SUNAT.

Sobre atencién del reclamo

Z

o Ver fojas 46 del expediente.

M-OPS-03/02
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPEFENCIAG T2E LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peri / Telf.: 224 7800
e-mail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



s = e,

<

-2
o

LO TES]'ADOI,
PERU { Presidenci N/C N
dé?%oﬁgg}g de Ministros _a&c ’z\

00

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

EXPEDIENTE N° 1341-2017/PS2

23. Lasefora Aliaga denuncié que la Financiera no atendi6 de manera adecuada el Reclamo
N° 010-R-2017000278 que present6 el 26 de junio de 2017, pues se denota la falta de
investigacion al haber atendido desfavorablemente su solicitud, referida a los consumos
cuya validez cuestioné. Con la finalidad de acreditar sus argumentos, present6 copias de
la respectiva Hoja de Reclamacion'?, del formato denominado “Operaciones No
Reconocidas™'3, de la “Carta de Instrucciones del Cliente"'* y de la carta de respuesta del
reclamo del 18 de julio de 201715,

24. En su defensa, el Banco manifestd que cumplioé con atender el reclamo presentado por la
seflora Aliaga dentro del plazo de ley, mediante carta del 18 de julio de 2017, en la cual
inform¢ a su cliente sobre el resultado del reclamo interpuesto.

25. De la revisién de los medios probatorios contenidos en el expediente, se observa que la
sefiora Aliaga mediante su Reclamo N° 010-R-2017000278 de fecha 26 de junio de 2017
y documentos anexos, manifesté su inconformidad con el cargo de una operacion de S/ 5
350,00 en su tarjeta de crédito.

26. Del contenido de la carta de respuesta del reclamo, se aprecia que la Financiera, cumplio
con informarle a su cliente que su reclamo no era procedente en atencion a que la
operacién se habia realizado con su tarjeta de crédito; y, de acuerdo con el contrato de
crédito suscrito debia de haber resguardado la informacién confidencial de su tarjeta a
efectos de evitar que dicho medio de pago sea mal utilizado por terceros.

27. De lo expuesto se observa que, si bien la respuesta no fue favorable a la denunciante, ello
no determina la responsabilidad de la Financiera, pues el deber de atender reclamos
implica emitir una respuesta a sus clientes y no que estas deban ser favorables.

28.  Asimismo, cabe precisar que la tutela en materia de reclamos persigue que el consumidor no
se encuentre en incertidumbre sobre cada punto de su reclamo, lo cual no se aprecia en el
presente caso, pues con la respuesta emitida por la Financiera, la denunciante conocié los
motivos por los cuales su reclamo no era procedente. Por tanto, se concluye que la atencion
que se brindé a los reclamos del denunciante fue coherente y completa.

29. En ese sentido, corresponde archivar el procedimiento administrativo iniciado contra la
Financiera, por presunta infraccion a lo establecido en el articulo 88.1 del Codigo.

Medida Correctiva

30. Este érgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras'é-las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias

2 Ver fojas 06 y 07 del expediente. i
» Ver fojas 08 del expediente.

b Ver fojas 09 a 10 del expediente

, Ver fojas 11 del expediente

P LEY N°29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el érgano resolutivo dicte una o
varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion de consumo. Las medidas
correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente
a. Reparar productos
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patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior— y complementarias'’~que buscan revertir los efectos
de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

31.  En el presente caso, se ha verificado que la Financiera ha incurrido en una infraccion al
Cddigo, por lo que corresponde ordenarle como medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, cumpla con extornar a la cuenta de la denunciante el importe de S/ 10 750,44
correspondiente a los consumos no reconocidos, a ello debera agregar los intereses y

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o no resulte
razonable segun las circunstancias
c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los
supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre gue exista interés del consumidor.
d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida, y si esto no resuite posible o no sea razonable, otra de efectos
equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias
e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.
f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuande la
reparacidn, reposicién, o cumplimiento de la prestacién u obligacion, segin sea el caso, no resulte posible o no sea
razonable segun las circunstancias
g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.
i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de
manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h) que puede solicitarse
conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una
medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de cargo al
proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que precise la medida
correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la decisién de
primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccién administrativa

1155 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al
consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes 0 montos materia de una
medida correctiva reparadora, que por algun motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados a los
consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos

1156 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del consumidor
constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cddigo Procesal Civil, una vez que quedan
consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucion
corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccion buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatona; son
dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial 0
arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial aquella satisfaccion patrimonial
deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede
administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

b4 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d.  En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por
un plazo maximo de seis (6) meses.
(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los alcances
de la infraccién sancionada
e Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién los
medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.
f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.
El Indecopi esté facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las medidas
correctivas complementarias correspondientes
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penalidades que se hubieran cobrado por dichas operaciones, desde la fecha de su cargo
hasta la del cumplimiento de la medida correctiva.

El proveedor tiene la obligacién de presentar ante el OPS los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo maximo de cinco (05) dias,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT por
incumplimiento de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo.

Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por
escrito el incumplimiento, a este érgano resolutivo.

Finalmente, en lo que respecta a las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Aliaga
referentes a la eliminacién del establecimiento comercial donde se realizaron las
operaciones cuestionadas de la lista de establecimientos activos donde se puedan
efectuar compras con tarjetas de crédito, asi como se ordene a la denunciada la
actualizacion de todos los establecimientos afiliados en los que se puedan realizar
consumos, debe precisarse que no corresponde conferir dichas medidas correctivas,
debido a que toda entidad financiera tiene libertad para celebrar convenios con los
proveedores que considere, en atencion al servicio que desee ofrecer a sus clientes. En
ese sentido, corresponde desestimar los referidos pedidos.

Graduacion de la sancion

35.

En el articulo 112°'°del Codigo se establecen los criterios que la autoridad administrativa
podra tomar en consideracién para graduar la sancién que corresponde a un proveedor

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo hace, se
le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratandose de una microempresa, en todos los
otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT)

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el 6rgano resolutivo
puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de doscientas
(200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias
hébiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N* 1308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112° - Criterios de graduacion de las i dministrativas

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios

. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion

La probabilidad de deteccién de la infraccion.

El dafio resuitante de la infraccién.

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

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores
Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

s

carwN

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2 Laconducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor
4. Cuando el proveedor, teniendo conccimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar
o mitigar sus consecuencias

Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores

Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso
particular.

oo

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:
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que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo. Adicionalmente, la norma preyé
circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en consui_eracm’)n para fijar
la sancion. En este caso, corresponde tomar en cuenta los siguientes criterios:

Daiio al consumidor

36.  Eldafio al consumidor esta materializado por el cargo de los consumos en la cuenta de la

tarjeta de crédito de la denunciante, y corresponde al monto total de S/ 10 700,44 que
equivale a aproximadamente 2,64 UIT.

Probabilidad de deteccion

37.  La probabilidad que la autoridad administrativa detecte la infraccién es alta pues los
administrados pueden tomar conocimiento de la realizacién de operaciones no
reconocidas mediante sus estados de cuenta y denunciar este hecho, en tanto subsiste la
necesidad que dichos importes sean extornados. Ello supone que todas las infracciones
originadas por casos similares al que es materia del presente procedimiento serian de
conocimiento de la autoridad administrativa. En este caso, dicha probabilidad se fija en
100%, que equivale a un factor de 1.

Multa base

38. La multa base se obtiene al dividir el dafio al consumidor entre la probabilidad de
deteccion. Es evidente que la sancion a imponer debe ser por lo menos igual a dicho
monto, salvo que existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor encontraria
rentable cometer la infraccion en lugar de respetar las normas del ordenamiento juridico,
que es lo que busca evitar el principio de razonabilidad:

- Dano al consumidor | Probabilidad de deteccion | Multa
2,64 1 2,64 UIT

Agravante

La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que coincida con la
medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

En los procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo
imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacién de los descargos; caso
contrario la sancidn a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre
controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera
€omo un atenuante pero la sancion a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento
formulados con la presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero
no de las costas

Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en el
presente Codigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones contenidas
en el Cédigo

Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del Caédigo
Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales incumplimientos
Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo

f. Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso
particular.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

a.
b

o a0

5.
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39. En este caso, se considera como circunstancia agravante, el elevado importe cargado en
la cuenta de la tarjeta de crédito de la denunciante y el hecho que el Banco incumplio las
obligaciones a su cargo establecidas legalmente y que constituye una garantia legal de lo
que implica la idoneidad de los servicios que presta en el mercado Por tanto, corresponde
incrementar la multa base y sancionar al Banco con 3 UIT.

Costas y costos del procedimiento

40. Elarticulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPI2! dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago
de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi

41.  El proveedor debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar a la denunciante las
costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36,007

42. De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacion de costos, cuya evaluacién estara a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Crediscotia Financiera S.A. con 3 UIT, por haber incurrido en infraccién
a lo establecido en los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Codigo de Proteccion al Consumidor,
en tanto no acredité la correcta autorizacién de las dos operaciones cuestionadas, ni acredito
fehacientemente que aquellas se hayan realizado con la tarjeta activa de la denunciante.
Asimismo, corresponde disponer el archivo del procedimiento, respecto de la autorizacién de dos
consumos realizados en un establecimiento comercial en liquidacién y dado de baja de la
SUNAT.

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Crediscotia
Financiera S.A., por infraccion al articulo 88°.1 del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en la medida que se ha verificado que atendié de manera adecuada el reclamo
presentado por la denunciante.

TERCERO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de la multa®, de conformidad
con lo establecido en el numeral 4 del articulo 203" del Texto Unico Ordenado de la Ley del

“ DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 7°. -Pago de costas y costos

En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comision o direccion competente, ademas de imponer la
sancién que corresponda, puede 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 comision o direccion del INDECOPI
puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.

ulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013)

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia

Los tnicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el namero de CUM para identificar la multa:
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Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS?, bajo
apercibimiento de iniciarse el procedimiento de ejecucion coactiva respectivo®. El denunciado
sblo pagara el 75% de la multa si consiente la presente resolucion y procede a cancelarla en un
plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de
la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor?.

CUARTO: Ordenar a Crediscotia Financiera S.A. como medida correctiva que, en un plazo de
quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion de la presente, cumpla con extornar
a la cuenta de la denunciante el importe de S/ 10 750,44 correspondiente a los consumos no
reconocidos, a ello debera agregar los intereses y penalidades que se hubieran cobrado por

dichas operaciones, desde la fecha de su cargo hasta la del cumplimiento de la medida
correctiva.

Crediscotia Financiera S.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una
multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y en los términos y condiciones indicados en
la presente resolucion.

QUINTO: Ordenar a Crediscotia Financiera S.A. el pago de las costas y costos del procedimiento
y disponer que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con el pago de las costas de esta instancia
a la parte denunciante ascendente a S/ 36,00, sin perjuicio del derecho de ésta de solicitar la
liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa. La evaluacion de las

solicitudes de liquidacion estara a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
competente.

Pago en ventanilla en el Banco de la Nacién y Banco | Pago en linea - Internet (solo para clientes de Banco de

de Crédito del Peru Crédito del Peru)
1. Indicar que realizara en pago de una multa impuesta Seguir los siguientes pasos
por el Indecopi. Cuenta “Indecopi-Multas™ 1. Seleccionar pagos y transferencias.

2. Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si paga | 2. Seleccionar pago de servicios
en Banco de la Nacién, debera indicar el codigo de | 3. Seleccionar Instituciones (Indecopi).

transaccién 3711 + el nimero de CUM 4. Seleccionar el concepto de pago (multas)
3. Verificar que la constancia del pago indique el nimero | 5. Ingresar el nimero de CUM
de CUM correcto 6. Ingresar el monto a pagar.

Cualquier abono que no se efectue en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de la cancelacién
de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al pretender efectuar el pago
en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los anexos 7814, 7825 y 7829, asl como a la
siguiente direccién: control i

L Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucion sera puesta en conocimiento del Area de Ejecucion Coactiva del

Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga

El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se regula conforma
a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion coactiva, aprobado por D.§
N° 018-2008-JUS.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 113°. - Calculo y rebaja del monto de la multa

Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha
de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su integridad recursos
propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.

La muita aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma con
anterioridad a la culminacién del término para impugnar la resolucion que puso fin a la instancia y en tanto no interponga recurso
alguno contra dicha resolucion

M-OPS-03/02

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii / Telf.: 224 7800
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SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra lo
dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacién. Cabe sefialar
que dicho recurso deberd ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 en un plazo maximo de quince (15) dias hébiles

contados a partir del dia siguiente de su notificacion?’, caso contrario la resolucion quedara
consentida?,

SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el numeral 6.1 de la Directiva
N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI?®, las resoluciones de los Organos Resolutivos de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no
requieren de una declaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Crediscotia Financiera S.A. en el Registro de Infracciones
y Sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el artjculo 119°3 digo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 2

2 DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN

MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

V. Apelacién

5.1. Plazos

5.1.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir del dia
siguiente de notificada la resolucion a impugnar

)

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

SUPREMO N° 006-2017-JUS
Articulo 220.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el
acto.

DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN

MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

VI. FIN DEL PROCEDIMIENTO

6.1 En el marco del Procedimiento Sumarisimo, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos y
Comisiones de Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento sumarisimo no requieren de una declaracion de
consentimiento expreso. En el caso de las resoluciones que impongan una sancién, una vez que la resolucién quede
consentida, el rgano correspondiente emitira una Razén de Jefatura o de Secretaria Técnica, segun corresponda, que deje
constancia de ello y remitira al Area de Ejecucion Coactiva la respectiva solicitud de ejecucion, de ser el caso

L LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de contribuir a
la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de
consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente
registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito

M-OPS-03/02
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PARA LA BUSQUEDA RAPIDA DE SU EXPEDIENTE USE
EL SIGUIENTE CODIGO: 17283034

APELLIDO/ NOMBRE [{/ £/ v, |
(_oor1 ' Vi2lfn
/i 7 06 7/{ m

Sefior DNI = s o
ALIAGA LOPEZ, MIRIAM DEL PILAR VINCULO CON DESTINATARIO / LA o<
AV. MARIANO MELGAR N° 425, . <
SANTA CLARA (REF: ANTES EDIFICIO FecHA 27/ /71-"7i HORA ;g ArAS)
ARTECO)

Ate Vitarte.- FIRMA zZ/

De mi consideracion:

Sirvase encontrar adjunto a la presente copia de la Resolucién N° 1848-2017/PS2 emitida por el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 2, sede Lima
Sur', con fecha 17 de noviembre de 20172

RLA REYES FLORES

Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 2

CRF/ISP
Se Adjunta:
- Copia del documento indicado (12 fojas).

' Direccién del Indecopi Sede Lima Sur Calle De La Prosa N° 104, San Borja
El Cédigo de Busqueda Répida le permitira acceder de manera agil a la informacién sobre su expediente a través de nuestro Sistema de Call
Center, llamando al 224-7777, opcién 4 y nuestra pagina web institucional n | / 1

La Resolucién tiene vigencia desde el dia de su notificacién y no agota la via administrativa. De conformidad con lo dispuesto por el numeral
52. de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra la Resolucidon puede interponerse recurso ae apelacion, el mismo que de
acuerdo con el numeral 5.1.1 de la citada Directiva, debe ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos en un
plazo méaximo de quince (15) dias habiles, que se empezara a computar a partir del dia siguiente de notificada la resolucion

Si la Resolucion declina competencia a favor de otro 6rgano resolutivo, esta no es apelable de conformidad con lo dispuesto en el articulo
215.2° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General y el numeral 5.2.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-
COD-INDECOPI

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 — Peru Telf.: 224-7800
Web: www indecopi gob.pe
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Senor

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

CALLE MONTE ROSA N° 284, OFICINA 502,
CHACARILLA

Santiago de Surco.-

CUM: 20170000010458"
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Exp. 1341-2017/PS2

PARA LA BUSQUEDA RAPIDA DE SU EXPEDIENTE USE

EL SIGUIENTE CODIGO: 17283034

teble,

APELLIDO/ NOMBRE

Kea o vr

DNI

Gues2ny

VINCULO CON DESTINATARIO /&l.\\f\‘w\& Lv' AV
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De mi consideracion: ——y
=

Sirvase encontrar adjunto a la presente copia de la Resolucién N° 1848-2017/PS2 emitida por el ——E:
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2, sede Lima =
Sur?, con fecha 17 de noviembre de 20172, ———
—

E—o

M

=

|l.

CRF/ISP
Se Adjunta:
- Copia del documento indicado (12 fojas).

' La Resolucién adjunta obliga al destinatario de Ja misma al pago de una multa. En ese sentido, de conformidad con lo establecido en el
numeral 4 del articulo 203° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, se le requiere el cumplimiento
espontaneo de dicha prestacion, sin peruicio de lo cual se le informa que la Resolucién sera puesta en conocimiento dei Area de Ejecucion
Coactiva de! Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga

2 Direccion del Indecopi Sede Lima Sur: Calle De La Prosa N° 104, San Borja.
El Codigo de Busqueda Rapida le permitira acceder de manera agil a la informacién sobre su expediente a través de nuestro Sistema de Call
Center, llamando al 224-7777, opcién 4 y nuestra pagina web institucional (www indecopi gob.pe/busquedaRapida)

3 La Resolucion tiene vigencia desde el dia de su notificacién y no agota la via administrativa. De conformidad con lo dispuesto por el numeral
52 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra la Resolucién puede interponerse recurso de apelacién, el mismo que de
acuerdo con el numeral 5.1.1 de la citada Directiva, debe ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos en un
plazo maximo de quince (15) dias habiles, que se empezara a computar a partir del dia siguiente de notificada la resoluciéon
Si la Resolucion declina competencia a favor de otro érgano resolutivo, esta no es apelable de conformidad con lo dispuesto en el articulo
215.2° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General y el numeral 5.2.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-
COD-INDECOPI

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf.: 224-7800
Web. www.indecopi.gob.pe
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RESOLUCION FINAL N° 0556-2018/CC1
PROCEDENCIA : ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
N° 2 (OPS)
DENUNCIANTE :  MARIA DEL PILAR ALIAGA LOPEZ (SENORA ALIAGA)
DENUNCIADAS : CREDISCOTIA FINANCIERA S.A. (CREDISCOTIA)
MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD :  SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

Lima, 7 de marzo de 2018

ANTECEDENTES

3 2

El 26 de julio de 2017, subsanado con escrito del 1 de agosto de 2017, la sefiora Aliaga
denuncié a Crediscotia por infracciéon de la Ley N° 29571', Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), sefialando lo siguiente?:

)

(i)

(iii)

(v)

El 25 de junio de 2017, recibi6 una llamada del personal de Crediscotia
informandole de la realizacion de una operacién de consumo de S/ 5 350,00, con
cargo a su tarjeta de crédito N° 4220-****-****-4908, en el establecimiento “Big
Head”, ante lo cual manifesté que no lo reconocia; por lo que procedié a efectuar
el bloqueo de dicha tarjeta, con cédigo N° 278914.

El 26 de junio de 2017, tomé conocimiento que se realizaron dos (2) operaciones
de consumos con cargo a su cuenta de tarjeta de crédito por la suma total de
S/ 10 700,44, los cuales no reconocia, conforme al siguiente detalle:

Fecha Establecimiento Importe S/
25.06.2017 Big Head 5 350,22
25.06.2017 Big Head 5 350,22

Crediscotia autorizd indebidamente la realizacion de los consumos no
reconocidos, en la medida que no verificd la identidad del titular de la tarjeta de
crédito empleada; y, pese a que bloqued oportunamente dicho medio pago antes
de que se procesara el segundo consumo denunciado.

La entidad financiera incumplié con su deber de idoneidad al momento en que
permitié la realizacion de los consumos cuestionados, toda vez que el
establecimiento comercial en el cual se efectuaron se encontraba en proceso de
liquidacién y con el estado de baja definitiva ante la Superintendencia Nacional de
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Publicada en el Diario Oficial El Peruano el 2 de septiembre de 2010 y vigente desde el 2 de octubre de 2013.

Si bien la sefiora Aliaga interpuso la denuncia contra Crediscotia, también, por la atencién inadecuada del reclamo
N° 010-R-2017000278, mediante Resolucion Final N° 1848-2017/PS2, el OPS declaré infundado dicho extremo, el cual
no fue apelado por la denunciante; motivo por el cual, el presente pronunciamiento versara solo sobre el hecho que fue
materia de apelacién por parte de la entidad financiera.

1
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Aduanas y de Administracién Tributaria (en adelante, SUNAT), desde el 21 de
diciembre de 2012.

2. La sefora Aliaga solicitd, en calidad de medida correctiva, que se ordene a Crediscotia
la anulacién del cobro de la deuda generada por las operaciones no reconocidas.
Asimismo, solicitd el pago de las costas y costos del procedimiento.

3.  Mediante Resolucion N° 1 del 7 de agosto de 2017, el OPS admitié a tramite la denuncia
interpuesta por la sefiora Aliaga contra Crediscotia, por lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador contra Crediscotia
Financiera S.A. por presunta infraccion a lo establecido en:

0] Los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto autorizé la realizacién de dos (2) operacién de consumo (sic)
con cargo a la cuenta de la tarjeta de crédito N° *****4980 de la denunciante, las
cuales no reconoce en la medida que:

a. Autorizé dichas operaciones en un establecimiento que se encuentra en
liquidacién y con baja definitiva desde el 21 de setiembre de 2012,

b. permiti6 que se realice el segundo consumo, a pesar que se realizé el bloqueo
de su tarjeta de crédito;

Rl Fecha de
__ Operacién | ;| D :
25/06/2017 BIG HEAD 5 350 22
25/06/2017 BIG HEAD 5 350,22

(o)

4.  Por escrito del 11 de agosto de 2017, la sefiora reiter6 los argumentos presentados en
su denuncia.

5. El 16 y 17 de agosto de 2017, Crediscotia present6 sus descargos, manifestando lo
siguiente:

() Los consumos denunciados fueron realizados siguiendo el circuito operativo
previsto para este tipo de operaciones, esto era, el establecimiento comercial
ordend el cargo a la tarjeta de crédito, Visa Internacional procesé dicho cargo y,
finalmente, registré la operacion en el mencionado medio de pago.

(i) De laimpresion de su sistema denominado “Detalle de Transaccién”, se verificaba
que las operaciones materia de denuncia se efectuaron de forma valida, en tanto
se registré la lectura del chip de la tarjeta de crédito de la denunciante, asi como
la fecha, hora y el comercio en donde se realizaron las mismas.

(i) Al momento de realizarse las dos (2) operaciones cuestionadas, la tarjeta de

crédito N° 4220-****-****_4908 se encontraba activa, ya que segun su sistema, fue
bloqueada preventivamente el 25 de junio de 2017 a las 17:58 horas, después de

2
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procesarse la Gltima operacion (17:50 horas); siendo que el boqueo definitivo a
pedido de la denunciante fue a las 18:00 horas.

(iv) Correspondia al establecimiento donde se realizé las operaciones denunciadas,
identificar al portador de la tarjeta; asimismo, que dicha empresa se encontraba
en liquidacién y con baja ente la SUNAT, no le impedia efectuar transacciones
comerciales.

6. El21 de setiembre de 2017, la sefiora Aliaga absolvi6 los descargos de la denunciada,
sefalando, entre otros, que conforme al Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, la
entidad financiera era responsable de demostrar que las operaciones denunciadas
fueron autenticadas y registradas.

7. Mediante Resolucidon Final N° 1848-2017/PS2 del 17 de noviembre de 2017, el OPS
emitié el siguiente pronunciamiento:

(i)  Declar6 fundada la denuncia contra Crediscotia por infraccion del literal c) del
articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no acredité la correcta
autorizacién de las operaciones cuestionadas ni que se hayan realizado con la
tarjeta de crédito activa de la denunciante; siendo que archivé el cuestionamiento
referido a que el establecimiento se encontraba en liquidacién y baja, toda vez que
no se encontraba impedido de realizar actividad comercial.

(i) Ordend, como medida correctiva que, en un plazo de quince (15) dias habiles,
contado a partir del dia siguiente de notificada la resolucion, Crediscotia
cumplieran con extornar a la cuenta de la denunciante el importe S/ 10 750,44
correspondiente a los consumos no reconocidos, a ello deberia agregar los
intereses y penalidades que se hubieran cobrado por dichas operaciones, desde
la fecha de su cargo hasta la del cumplimiento de la medida correctiva.

(i) Sancioné a Crediscotia con una multa de tres (3) Unidades Impositivas Tributaras
(UIT).

(iv) Ordend a Crediscotia el pago de las costas y costos del procedimiento y dispuso
su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi (RIS).

8.  EI 19 de diciembre de 2017, Crediscotia apel6 la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2,
sefalando lo siguiente:

() Los consumos cuestionados se realizaron en el establecimiento comercial Big
Head con la lectura del chip incorporado en la tarjeta de crédito de la denunciante,
conforme quedo acreditado con la impresion de pantalla de su sistema; por lo que
dichas operaciones fueron procesadas con las medidas de seguridad
implementadas normativamente.

(i) El OPS senald que en atencién al articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de

: Crédito y Débito, se debia corroborar la existencia de un voucher con la firma del
m cliente para registrar el consumo en la cuenta de la denunciante; sin embargo,
2 dicho obligatoriedad no se encontraba en los supuestos de la mencionada norma.

3
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10.

11.

12.

(i) Sibien es cierto que la norma establecia que los cargos se realizaban de acuerdo
a la “orden de pago” no sefialaba que debia tratarse de vouchers o documentos
suscritos por el cliente. El usuario autorizaba una orden de pago cuando entregaba
su tarjeta de crédito a un tercero, en estos casos, al establecimiento comercial
para que sea leia por el dispositivo POS (por sus siglas en inglés, Point of Sale).

(iv) Asi, la norma exigia que las entidades financieras cargaran los importes que el
tarjetahabiente pague utilizando su tarjeta de crédito, lo cual se acreditaba con la
lectura del chip incorporado en la tarjeta; tal ocurri6 en el presente caso.

(v) El establecimiento comercial era el obligado en verificar la identidad del
tarjetahabiente y debié ser incluido en el procedimiento, en atencién a su
responsabilidad en el presente caso. Asimismo, solicité a dicho comercio los
vouchers de los consumos denunciados, siendo que no le fueron entregados
manifestando que estas transacciones fueron procesadas a través del chip de la
tarjeta de crédito.

(vij Contrariamente a lo indicado por el OPS, Ia tarjeta de crédito de la denunciante
fue bloqueada, de manera preventiva, a las 17:58 horas y de forma definitiva a las
18:00 horas, conforme se apreciaba en la impresion de sus sistemas; es decir,
con posterioridad a la realizacion de los consumos no reconocidos. Afadié que la
fecha en que la primera instancia consideré como la del bloqueo del mencionado
medio de pago (17 de junio de 2017), correspondia a la de apertura de la cuenta
de tarjeta de crédito.

El 14 de febrero de 2018, la sefiora Aliaga presenté un escrito, reiterando que ella no
autorizé la realizacion de las operaciones no reconocidas ni Crediscotia ha cumplido con
presentar las ordenes de pago suscritas; asi como que su tarjeta de crédito se
encontraba bloqueada desde el 12 de junio de 2017.

Por la Resolucién N° 2 del 21 de febrero de 2018, la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica), incluyé en el
procedimiento el Oficio N° 26791-2017, emitido por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, lo puso en conocimientos de las partes; y, solicité a Crediscotia copia
de las érdenes de pago de los dos (2) consumos no reconocidos materia de denuncia.

Por escritos del 26 y 27 de febrero de 2018, Crediscotia cumplié con atender el
requerimiento de la Secretaria Técnica, y presento6 copia de las dos (2) érdenes de pago
de los consumos no reconocidos por la denunciante.

El 6 de marzo de 2018, la sefiora Aliga presenté un escrito, manifestando que las firmas
contenidas en los vouchers presentados por Crediscotia no le pertenecian; por lo que
dicha entidad financiera incumplié con lo establecido en el Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito.

ANALISIS
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Sobre los extremos materia de apelacion

En el presente caso, Crediscotia apelé la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2 en los
extremos que le fueron desfavorables, estos eran, el cargo en la cuenta de tarjeta de
crédito de la denunciante de dos (2) consumos sin contar con el sustento respectivo ni

que quedara acreditado que dicha tarjeta se encontraba activa; asi como la medida
correctiva ordenada y la sancion impuesta.

De acuerdo a ello, esta Comisién solo se pronunciara sobre dichos extremos.
Sobre la solicitud de inclusion del establecimiento formulada por Crediscotia

Crediscotia solicitd la inclusion al procedimiento de Big Head en calidad de
co-denunciado al tener responsabilidad en el presente procedimiento, en tanto que los
consumos cuestionados se efectuaron en su establecimiento y que poseia los
comprobantes de dichas operaciones.

Sobre el particular, es preciso sefalar que la esfera de responsabilidad de las entidades
financieras y de los establecimientos afiliados se encuentra diferenciada en funcién a
las distintas relaciones contractuales y obligaciones que se entablan con el titular de la
tarjeta de crédito.

Al respecto, el articulo 19° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado
por Resolucién SBS N° 6523-2013° (en adelante, el Reglamento), establece que los
establecimientos afiliados son responsables de verificar la validez de la tarjeta, la
identidad del usuario y, en el caso que sea aplicable, que la firma consignada en la
orden de pago coincida con la que figura en el reverso de la tarjeta presentada por el
usuario y el documento de identidad, en la medida que constituyen mecanismos de
seguridad que garantiza que la transaccién sea realizada solo por el titular de la tarjeta,
y asi evitar las transacciones no autorizadas o fraudulentas.

En cambio, conforme se desarrollara en el apartado siguiente, las empresas emisoras
de tarjetas tienen la obligacién de cargar las operaciones realizadas con las tarjetas que
el titular haya autorizado. En tal sentido, un cargo valido es aquel que cuenta con el
sustento que acredite de manera indubitable la autorizacién realizada por el cliente.

RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013

Articulo 19.- Medidas de seguridad en los negocios afiliados

Las empresas deben adoptar las medidas de seguridad apropiadas para determinar la validez de la tarjeta, asi como
para dar cumplimiento a las condiciones de uso sefialados en el Reglamento, por parte de los operadores ©
establecimientos afiliados

En ese sentido, cuando las empresas suscriban contratos con los operadores o establecimientos afiliados, deberan
asegurarse de incluir como obligaciones de estos, de ser el caso, los siguientes aspectos

1. Contar con procedimientos de aceptacion de las operaciones, incluyendo entre otros la verificacion de la validez de la
tarjeta, la identidad del usuario, y la firma en caso de ser aplicable.

2. No guardar o almacenar en bases de datos manuales o computarizadas la informacién de la tarjeta, mas alla de
utilizarla para solicitar la autorizacién de una operacién.

3. Cumplir con los requerimientos de seguridad del presente Reglamento, en lo que les sea aplicable.
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19. Asimismo, el numeral 4.2.6 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, aprobado
por Resolucién de la Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N° 075-2017-
INDECOPI/COD*, dispone que en casos de denuncia por consumos no reconocidos, el
denunciante debera precisar de manera expresa la voluntad de no denunciar al
establecimiento comerciaal“igolucrado.

20. De la de la revision,del escrito de denuncia se verifica que la sefiora Aliaga denunci6
expresamente a Crediscotia debido a que habria cargado en la cuenta de su tarjeta de
crédito dos (2) consumos que no reconocia haber realizado, es decir, cuestiona la
validez del cargo dichas operaciones; siendo que manifestd su voluntad de no denunciar
al comercio Big Head®.

21. En consecuencia, la Comision considera que si se esta evaluando la validez del cargo
de las operaciones no reconocidas en la cuenta de la tarjeta de crédito de la
denunciante, la cual es administrada por Crediscotia, a efectos de determinar la
existencia del hecho, la infraccion y la respectiva responsabilidad, no correspondia
incluir de oficio en el presente procedimiento al establecimiento Big Head cuya
responsabilidad solo se circunscribia en verificar la identidad del tarjetahabiente;
ademas, que no fue denunciado expresamente.

22. Por lo expuesto, corresponde desestimar la solicitud formulada por Crediscotia para
incluir al procedimiento a Big Head como co-denunciado.

Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

23. El articulo 65° de la Constitucion Politica del Pert consagra la defensa por el Estado
peruano de los intereses de los consumidores®, mandato que es recogido en el literal c)
del numeral 1.1 del articulo 1° del Cédigo, el cual reconoce el derecho de los
consumidores a la proteccién de sus intereses econdémicos y establece la proteccion
contra métodos comerciales coercitivos o cualquier otra practica similar, asi como frente
a informacién interesadamente equivoca respecto de los productos o servicios que son
ofrecidos en el mercado’.

4 DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, vigente desde el 15 de mayo de 2017.

4.2. Requisitos de la denuncia

(::2)

4.2.6. En caso se interponga una denuncia por consumos no reconocidos autorizados mediante la firma de una orden de
pago, ésta debera dirigirse tanto contra la entidad financiera emisora de la tarjeta, como contra el establecimiento
comercial donde se realizé la transaccién cuestionada, que tuvo a su cargo la verificacion de la identidad del titular del
medio de pago. Cada uno de los proveedores debera ser identificado conforme a lo requerido en el literal b) del numeral
4.2 2 de la presente Directiva.

Si el denunciante desea excluir de su denuncia a algun proveedor, debera indicarlo expresamente.
4 Ver foja 28 del expediente.

. CONSTITUCION POLITICA DEL PERU, publicada el 30 de diciembre de 1993

Articulo 65.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela, en particular,
por la salud y la seguridad de la poblacién.

7 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 1.- Derechos de los consumidores
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Al respecto, todo proveedor ofrece una garantia sobre la idoneidad de los bienes y
servicios que ofrece en el mercado, lo anterior en funcion de la informacion que traslada
a los consumidores de manera expresa o tacita. En tal sentido, para establecer la
existencia de una infraccién correspondera al consumidor o a la autoridad administrativa
acreditar la existencia del defecto, siendo que ante tal situacion sera de carga del
proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad®.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica
de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad debera aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actué con la diligencia requerida.

En el presente caso, el OPS declaré fundada la denuncia contra Crediscotia por
infraccion del literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto
cargod en la cuenta de la tarjeta de crédito de la denunciante el importe de dos (2)
operaciones de consumo que no se encontraba debidamente sustentadas ni que haya
quedado acreditaron que se realizaron con dicha tarjeta activa:

Fecha Establecimiento Importe S/
25.06.2017 Big Head 5 350,22
25.06.2017 Big Head 5 350,22

En su apelacion, Crediscotia manifesté que, si bien el articulo 9° del Reglamento de
Tarjeta de Crédito y Débito establecia que los cargos se realizaban de acuerdo a la
“orden de pago’, no sefialaba que debia tratarse de vouchers o documentos suscritos
por el cliente; siendo que el cliente autorizaba una operacién cuando entregaba su
tarjeta de crédito al establecimiento comercial, para que el chip de dicha tarjeta sea leia

por el dispositivo POS, tal ocurri6 en el presente caso.

En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:(...)
Derecho a la proteccién de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los productes o servicios. (. )

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

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

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

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas
y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre
Ja 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 lo que corresponda.
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Asimismo, indicd que solicit6 al establecimiento comercial los vouchers de los consumos
denunciados, siendo que no le fueron entregados manifestando que estas transacciones
fueron procesadas a través de la lectura del chip de la tarjeta de crédito.

Finalmente, sefialé que la tarjeta de crédito de la denunciante fue bloqueada, de manera
preventiva, a las 17:58 horas y de forma definitiva a las 18:00 horas, conforme se

apreciaba en la impresion de sus sistemas; es decir, con posterioridad a la realizacion
de los consumos no reconocidos.

Por tanto, corresponde primero analizar si la tarjeta de crédito empleada para la
realizacion de los consumos cuestionados se encontraba activa y, posteriormente, si
dichas operaciones fueron autorizadas correctamente.

Sobre el bloqueo de la tarjeta de crédito de la denunciante

La sefiora Aliaga reconoci6 expresamente que el 25 de junio de 2017, recibi6 una
llamada de la entidad financiera alertandole de la realizaciéon de los consumos no
reconocidos, siendo que en dicha oportunidad procedié a efectuar el bloqueo de su
tarjeta de crédito. proporcionandole un numero de blogueo (278914).

Al respecto, obra en el expediente la impresion de pantalla del sistema de Crediscotia,
de cuyo contenido se puede advertir de la tarjeta de crédito N° 4220-****-****-4908, de
la titularidad de la denunciante fue bloqueada en dos (2) momentos el 25 de junio de
2017; siendo que dicha entidad financiera a detallado que el primero corresponde al
bloqueo preventivo realizado a las 17:58 horas y el segundo al definitivo hecho, por la
propia denunciante, a las 18:00 horas, tal como se aprecia a continuacion:

(Ver imagen en la péagina siguiente)
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Imagen N° 1: sistema de bloqueo de tarjetas®
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33.  Asimismo, conforme al sistema “Detalle de Transacciones’, el cual registro el detalle de
los dos (2) consumos no reconocidos por la denunciante, estos fueron realizados con el
empleo de la tarjeta de crédito N° 4220-********_4908, a las 17:49 y 17:50 horas,
conforme se verifica en las siguientes imagenes:

m Ver foja 87 del Expediente.
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Imagenes N° 2: sistema Detalle de Transacciones'®
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Cuadro Resumen

1

Fecha Hora Establecimiento Importe S/ J
25.06.2017 | 17:49:32 Big Head 5 350,22 l
25.06.2017 | 17:50:02 | Big Head | 5 350,22 |

34. Por lo expuesto, y contrariamente a lo alegado por la sefiora Aliaga, las operaciones
materia de andlisis fueron realizadas cuando la tarjeta de crédito N° 4220-****-****-4908,
se encontraba activa, siendo que fue bloqueada, de manera preventiva y, luego,

definitiva, con posterioridad a dichas operaciones.

=48 Ver foja 88 del Expediente.
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35. A manera de resumen de los hechos mencionados previamente, se muestra a
continuacion la siguiente linea de tiempo:

y

. Primer consumo Segundo consumo Primer bloqueo Segundo bloqueo
| 17:49:32 horas 17:50:02 horas 17:58 horas 18:00 horas

36. En tal sentido, habiéndose verificado que la tarjeta de crédito de la denunciante se
encontraba activa, corresponde analizar si las dos (2) operaciones de consumo no
reconocidas fueron correctamente autorizadas.

(ii) Sobre la autorizacion de las operaciones no reconocidas

37. Larelacion juridica que se genera entre una entidad financiera y un consumidor como
consecuencia de la entrega de una tarjeta de crédito o débito, crea deberes y derechos
para ambas partes. Entre las obligaciones del consumidor, estan la de custodiar
adecuadamente su tarjeta, mantener la confidencialidad de su clave secreta, comunicar
a la entidad financiera sobre el robo, hurto o extravio de la tarjeta, entre otros.

38. Encuanto a las obligaciones de las entidades financieras, una condicion implicita en los
servicios financieros ofertados en el mercado, integrada a su idoneidad, es la garantia
otorgada por los proveedores de que adoptaran las medidas de seguridad que fueran
necesarias para garantizar que el patrimonio de los consumidores se encuentre
debidamente resguardado. En ese sentido, debe entenderse que parte del servicio
prestado por el Banco, implica la confianza que el consumidor deposita en los sistemas
de seguridad con los que cuenta la institucion financiera para la realizacion y aprobacion
de cualquier transaccion comercial realizada a través de tarjetas de crédito o débito que
afecte su patrimonio.

39. Por ello, en el marco de la relacién comercial existente entre los consumidores y las
entidades del sistema financiero, se exige a estas la implementacion de mecanismos de
seguridad destinados a proteger las transacciones que realizan sus clientes, evitando el
uso indebido o fraudulento de las tarjetas de crédito o débito.

40. Asi pues, el articulo 9° del Reglamento'’, establece que las entidades bancarias
Unicamente podran cargar en las cuentas de las tarjetas de crédito de los
tarjetahabientes el importe de los bienes y servicios que adquieran utilizandolas, de

RESOLUCION SBS N° 6523-2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013 y vigente desde el 1 de abril de 2014

Articulo 9°. - Cargos

Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito adquiera
o pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este suscriba o autorice; el monto empleado como
consecuencia del uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 7° del Reglamento, en caso corresponda; asi

como las demas obligaciones sefaladas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacion vigente sobre la
materia.

Las érdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o fimas
electrénicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para tal

efecto, conforme al marco normativo aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas por el
titular de la tarjeta de crédito.
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acugrdo a las ordenes de pago que suscriban o autoricen, o por autorizaciones
reah_zadas a través de medios electronicos, asi como por autorizaciones expresas y
previamente concedidas por el titular de la tarjeta de crédito.

41. Del analisis de dicha norma, y contrariamente a lo sefalado por Crediscotia, se
desprende que lo que busca garantizar es que, en cualquiera de los escenarios en que
se realice la operacion de consumo, esta se haya efectuado en observancia de las
medidas de seguridad correspondientes, por lo cual se exige a las entidades financieras
contar con el sustento que acredite de manera indubitable la autorizacion realizada por
el cliente, sea a través de la suscripcion de una orden de pago, el ingreso de un cédigo
o la firma de manera electrénica y/o virtual (clave secreta, clave dinamica, CVV, etc.).
Esto quiere decir, que, ante el cuestionamiento de un consumidor, el Banco debe estar
en la posibilidad de acreditar de manera fehaciente que la operacion cargada ha sido
debidamente autorizada por el cliente.

42. Ahora bien, en la dinamica comun del mercado existen diversos tipos de operaciones
que pueden realizarse con tarjetas de crédito o débito, siendo que para algunas se
requiere la presencia fisica del medio de pago (plastico) y en otros casos no, por lo que
pueden realizarse operaciones “con tarjeta presente” y “con tarjeta no presente”. Para
garantizar que este tipo de operaciones se realicen validamente, con la autorizacion del
tarjetahabiente, las entidades financieras deben adoptar medidas de seguridad
especificas.

43. En tal sentido, para el caso de operaciones ‘con tarjeta presente’, es necesario que,
para poder realizar una transaccion, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta, la
cual es pasada por los terminales de punto de venta (o POS, por sus siglas en inglés
Point of Sale), requiriéndose, segun el caso, la firma electronica (clave secreta) o la
suscripcion de la orden de pago, para que pueda entenderse como autorizada. Asi
también, existen otras operaciones que no requieren que la tarjeta sea leida por un
terminal POS, pero si el ingreso de la firma electronica, como por ejemplo las
disposiciones de efectivo a través de cajero automatico.

44. Con relacion a las operaciones “con tarjeta no presente”'?, no se requiere la presencia
de la tarjeta de crédito fisica, solicitandose que la autorizacion se realice a través de
medios electrénicos, como por ejemplo via internet en el que se requiere el ingreso de
datos impresos en el medio de pago, tales como fecha de vencimiento y el cédigo CVV,
con lo que se verifica la autorizacion del cliente.

45. En virtud a lo expuesto, para cargar el importe de las operaciones realizadas con la
tarjeta de crédito a la linea de crédito, otorgada por las empresas del sistema financiero,

Ver de manera ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http./www.visaeurope es/visa-para-comercios/seguridad/
transacciones-visa/tarjeta-no-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta no presente de la
siguiente manera: “Las compras con tarjeta no presente tienen lugar a distancia — a través de Internet, por teléfono o por
correo postal. Las tarjetas (...) son especialmente adecuadas para este tipo de transacciones, al hacer més eficiente el
proceso de compra, sustituyendo otros mas engorrosos como el pago contra reembolso o mediante factura. (...).

Cédigo de Seguridad de la tarjeta.

El cédigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacién técnica en inglés

es Card Verification Code 2 (CVV2) o Cédigo de Verificacion de la Tarjeta 2. Visa Europe estima que verificar el cédigo
de seguridad de las tarjetas puede ayudar a recortar la tasa de fraude hasta en un 70%".
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estas qeben acreditar que el consumidor autorizé expresamente la realizacion dichas
operaciones, para lo cual puede presentar las érdenes de pagos suscritas en los casos
de consumos con tarjeta presente; o, las autorizaciones a través de medios electronicos
y/o firmas electrénicas para los consumos realizados con tarjeta no presente.

eeADE,
&

46. E‘n esa misma linea, mediante Oficio N° 26791-2017-SBS del 3 de agosto de 2017
dirigida a la Secretaria Técnica de la Comisién'®, la Superintendencia de Banca,
S_egpros y AFP precisé los alcances del articulo 9° del Reglamento, sefalando lo
siguiente:

“(...) para cargar el importe de las operaciones realizadas con la tarjeta de crédito a la
linea de crédito, otorgada la empresa emisora a favor del titular, esta debe contar con
érdenes de pago suscritas o autorizadas por el titular. En la contratacién presencial en
establecimientos, en general, los terminales de punto de venta emiten un voucher por cada
operacién con tarjeta de crédito, la cual debe ser firmada por el cliente y consignar el
numero de su DN, salvo que se trata de una operacién de micropago.

Visto as/, (...) para_su defensa la entidad financiera debe presentar el voucher

suscrito por el cliente para acreditar el cargo de la operacién, o en caso de micropago,
demostrar la responsabilidad del usuario.

Sin perjuicio de lo anterior, el articulo 9° del Reglamento permite a la empresa sustituir el
voucher suscrito por el cliente por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o
firmas electrénicas (...). La finalidad de dicha precisién (...) es permitir la verificacion
adecuada de la operacion y de su autorizacién por parte del cliente en la realizacion de
transacciones por canales no presenciales, por ejemplo internet, donde no resulta
posible solicitar, al momento de la operacion, la impresién de una orden de pago y su

suscripcion por parte del cliente.

En razén de lo expuesto, esta Superintendencia no considera a la impresion de pantalla
del sistema electrénico interno de la empresa, asi como a la constancia emitida por
el sistema de la empresa procesadora de pagos a la_que pertenece la tarjeta, como

autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas__digitales en la
contratacioén presencial en establecimientos.

(o)

(Enfasis y subrayado nuestro)

47. En este punto, cabe precisar que esta Comision no niega el derecho de una entidad
financiera de exigir el pago de una deuda generada por consumos con una tarjeta de
crédito presente a pesar que no cuente con la orden de pago al momento de emitir el
estado de cuenta correspondiente, ello en tanto comprende que en la practica las
transacciones se cargan a la linea de crédito una vez que la citada empresa recibe la
orden del operador (entiéndase Visa o MasterCard, segun corresponda). Sin embargo,
esta funcionalidad no lo exonera del cumplimiento de las obligaciones y medidas de
seguridad que debe adoptar segun lo dispuesto en el Reglamento sefialado, asi como
es independiente de las responsabilidades que se pudieran derivar como resultado de
la realizacion de las operaciones no autorizadas.

S AN
I§ ‘% Ver foja 745 al 747 del expediente.
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Por otro lado, conforme a lo desarrollado en la cuestion previa de la presente resolucion,
pabe_relterar que no se exige a las entidades financieras que cumplan con verificar la

ldeptldgd de los tarjetahabientes al momento de la realizacion del consumo, ya que esta
obligacion es atribuida a los establecimientos comerciales.

Atendiendo a lo desarrollado, en el presente caso corresponde verificar si Crediscotia
contabai con una autorizacion expresa por parte de la sefiora Aliaga, por cualquiera de
los medios antes sefialados, para realizar los cargos materia de cuestionamiento.

Opran en el expediente las érdenes de pago suscritas de los consumos efectuados con
tarjeta presente, correspondientes a las operaciones no reconocidos, que sustenta la
autorizacién de los mismos, tal como se muestra a continuacion':

Consumo N° 1

Consumo N° 2
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Ver fojas 175 y 176 del Expediente.

Los medios probatorios presentados precedentemente permiten verificar que las
operamones denunciadas se realizaron con la presencia y lectura de |a tarjeta de crédito,
asi como la fecha y la hora de realizacion, el importe y el nombre del comercio.

Del mismo modo, la suscripcién de las érdenes de pago, acredita que Crediscotia

contaba con la autorizacién para el cargo de las operaciones cuestionadas en la cuenta
de la tarjeta de crédito de la denunciante.
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53. Sibien la denunciante alego que la firma contenida en los vouchers no le corresponde,
cabe reiterar que, conforme a lo expuesto (ver supra, numeral 17), es responsabilidad
del establecimiento comercial —no del banco— la identificacién del portador de la tarjeta
de crédito, a través de la verificacion de la firma contenida en las érdenes de pago con
la registrada en el documento de identidad presentado al momento en que se realizé el
consumo en cuestion.

54. En tal sentido, habiéndose verificado que las operaciones fueron debidamente
autorizadas mediante la firma de las 6rdenes de pago respectivas, estas fueron
correctamente cargadas en la cuenta de tarjeta de crédito de la sefiora Aliaga, conforme
a lo establecido en el Reglamento.

55. En virtud a las consideraciones expuestas, corresponde revocar la Resolucién Final
N° 1848-2017/PS2, y, reformandola, declararla infundada, por la presunta infraccion del
literal c) del articulo 1° y de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en la medida que quedo
acreditado que la tarjeta de crédito de la denunciante se encontraba activa al momento
en que se realizaron las dos (2) operaciones de consumo no reconocidas y que las
mismas fueron autorizadas validamente.

De la medida correctiva, la sancién impuesta, el pago de costas y costos del
procedimiento, y la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

56. En tanto no ha quedado acreditada la comision de la infraccion imputada a Crediscotia,
corresponde dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2, en el extremo que
le ordend, en calidad de medida correctiva, que cumplieran con extornar a la cuenta de
la denunciante el importe S/ 10 750,44 correspondiente a los consumos no reconocidos,
y a ello deberia agregar los intereses y penalidades que se hubieran cobrado por dichas
operaciones, desde la fecha de su cargo hasta la del cumplimiento de la medida
correctiva, por ser accesorio al pronunciamiento sustantivo.

57. Asimismo, corresponde dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2, en los
extremos que sancioné a Crediscotia con una multa de tres (3) UIT, ordend el pago de
las costas y costos del procedimiento y dispuso su inscripcion en el RIS, por ser
accesorios al pronunciamiento sustantivo.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucién Final N° 1848-2017/PS2 del 17 de noviembre de 2017,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 2, que declaré fundada la denuncia presentada por la sefiora Miriam del Pilar
Aliaga Lépez contra Crediscotia Financiera S.A.; y, reformandola, declararla infundada por la
presunta infraccién del literal c) del articulo 1°, y de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que quedd acreditado que la
tarjeta de crédito de la denunciante se encontraba activa al momento en que se realizo las
dos (2) operaciones de consumo no reconocidas y que las mismas fueron autorizadas
validamente.
‘o\gttién &
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SEGUNDO: dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2, en el extremo que ordeno
a Crediscotia Financiera S.A., en calidad de medida correctiva, que cumplieran con extornar
a la cuenta de la sefiora Miriam del Pilar Aliaga Lopez el importe S/ 10 750,44, correspondiente
a los consumos no reconocidos, y a ello deberia agregar los intereses y penalidades que se

hubier_an cobrado por dichas operaciones, desde la fecha de su cargo hasta la del
cumplimiento de la medida correctiva.

TERCERO: dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1848-2017/PS2, en el extremo que

sanciond a Crediscotia Financiera S.A. con una multa de tres (3) Unidades Impositiva
Tributarias.

CUARTO: dejar sin efecto la Resolucién Final N° 1848-2017/PS2, en el extremo que ordend
a Crediscotia Financiera S.A. el pago de las costas y costos del procedimiento.

QUINTO: dejar sin efecto la Resolucién Final N° 1848-2017/PS2, en el extremo que dispuso
la inscripcién de Crediscotia Financiera S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

SEXTO: informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia siguiente
de su notificacion y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la Ley N° 29571,
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor —modificado por el articulo 1° del Decreto
Legislativo N° 1308—, agota la via administrativa’®. Asimismo, esta resolucion puede ser
cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro del plazo
de tres (3) meses posteriores a su notificacién, de acuerdo a lo previsto en el numeral 1 del
articulo 17° de la Ley N° 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso Administrativo’®.

Con la intervencién de los sefores Comisionados: Erika Claudia Bedoya
Chirinos, Diego Vega Castro-Sayan, José Ricardo Wenzel Ferradas y Juan Carlos
Zevillanos Garnica.

ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHI
Presidenta

1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 125.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor
(-..)
La resolucién que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.

. LEY N° 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO, publicada el 7 de diciembre

de 2001

Articulo 17.- Plazos

La demanda deberé ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:

1. Cuando el objeto de la impugnacion sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5 y 6 del Articulo
4 de esta Ley, el plazo sera de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacién del acto material de
impugnacién, lo que ocurra primero.
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CEDULA DE NOTIFICACION

Lima, 13 de marzo de 2018

X i-:}- Expediente N° 0045-2018/CC1-APELACION
8 ( & ) Expediente ORPS N° 1341-2017/PS2
$ PARA LA BUSQUEDA RAPIDA DE ]
N SU EXPEDIENTE USE EL |
) SIGUIENTE CODIGO: 1856634 |

Senores

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

CALLE MONTE ROSA N° 284, OFICINA 502, CHACARILLA
Lima, Lima, Santiago De Surco.-

De mi consideracion:

Sirvase encontrar adjunto a la presente copia de la Resolucion N° 0556-2018/CC1 emitida’, en su sesion de
fecha 7 de marzo de 20182,

>

Ha sido muttado con 0.00 UIT, equivalente a S/ 0.00 (valor -

ieL i aplicable a multas canceladas en el afio 2018) :

' kg‘,/.l_e }:M/\. Atentamente, Para pagar utllice el Codigo Unico de Muita (CUM) N° :
- ' 20170000010458. z
fLCB('% LOS UNICOS LUGARES DE PAGO SON: _

c

«  Agencias del BCP, indicando la cuenta “Indecopi-Multas® 0
por infernet en www .viabcp com (Pagos y Transferencias>

[

. 4 vy Pagos de Servicios> Instifuciones> Indecopi> Multas) o .
qq “’ 3 2 . s Banca movil BCP o Telecredito BCP. .
d m VMO(}YCWW . Agencias del Banco de la Nacion, indicando a cuen!a "

"Indecopi-Multas®, el Codigo de Transaccion "3711"y el

CUM asignado.
CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Adj: Copia de documento indicado (16 fojas).
FVA

~

' Dweccién. del quecopi: Qalle De La Prosa _N° 104, San Borja. Es importante precisar que el Codigo de Busqueda Rapida le permitira acceder de
manera 4gil a la informacién sobre su expediente a través de nuestro Sistema de Call Center, llamando al 224-7777, opcion 4 y nuestra pagina web
institucional (www.indecopi.gob.pe/busquedaRapida).

2| a presente resolpcibn tiene vigencia desde el dia siguiente de su notificacion y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125 de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor —modificado por el articulo 1 del Decreto Legislativo 1308— agota la via administrativa.

La presente resolucion puede ser cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro del plazo de tres (3) meses
Téstenores t: su notificacion, de acuerdo a lo previsto en el numeral 1 del articulo 17 de la Ley 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso
ministrativo.
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SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1
SEDE CENTRAL

CEDULA DE NOTIFICACION
Lima, 13 de marzo de 2018

Expediente N° 0045-2018/CC1-APELACION
Expediente ORPS N° 1341-2017/PS2

PARA LA BUSQUEDA RAPIDA DE
SU EXPEDIENTE USE EL
SIGUIENTE CODIGO: 1856634

Sefiora

MIRIAM DEL PILAR ALIAGA LOPEZ
AV. MARIANO MELGAR Ne° 425, SANTA CLARA (REF: ANTES EDIFICIO ARTECO)
Lima, Lima, Ate Vitarte -

De mi consideracion:

Sirvase encontrar adjunto a la presente copia de la Resolucion N° 0556-2018/CC1 emitida’, en su sesion de
fecha 7 de marzo de 20182

Atentamente,

Adj: Copia de documento indicado (16 T}
FVA

1 Direccion del Indecopi: Calle De La Prosa N° 104, San Borja. Es importante precisar que el Codigo de Busqueda Rapida le permitira acceder de
manera 4gil a la informacion sobre su expediente @ través de nuestro Sistema de Call Center, llamando al 224-7777, opcion 4 y nuestra pagina web
institucional (www.indecopi.gob edaRapida)

2| a presente resolucion tiene vigencia desde el dia siguiente de su notificacion y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125 de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor —modificado por el articulo 1 del Decreto Legislativo 1308— agota la via administrativa.

La presente resolucion puede ser cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro del plazo de tres (3) meses
posteriores a su notificacion, de acuerdo a lo previsto en el numeral 1 del articulo 17 de la Ley 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso
Administrativo.



