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RESUMEN

El informe es el resultado del andlisis de la Resolucion Final N° 1284-2014/CCA1,
pronunciamiento de la Comisién de Proteccién al Consumidor del Indecopi en
materia de deber de idoneidad en la actividad del sistema bancario. En el caso
materia de analisis, la sefiora Cecilia Arbe presenta una denuncia contra el
Banco de Crédito del Peru por infraccién al deber de idoneidad al no haber
cumplido con adoptar las medidas de seguridad que establece la normativa
sectorial permitiendo que se realice una operacion no reconocida en su cuenta

de ahorros.

Por lo tanto, el analisis juridico se enfoca en responder al problema de cuales
son las garantias para brindar un servicio idoneo que involucra la proteccion al
consumidor respecto de operaciones no reconocidas. Para responder a este
planteamiento, los principales instrumentos normativos utilizados son el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, el Reglamento de Tarjetas de Crédito
y Débito, y el Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacion y la
Ciberseguridad. En ese sentido, mediante el analisis de los instrumentos
normativos y jurisprudencia vinculada, se concluird que la normativa sectorial
prevé una proteccion mayor al consumidor financiero en materia de operaciones
no reconocidas al establecer obligaciones cuyo incumplimiento deriva en

indubitable infraccidon al deber de idoneidad.

Palabras clave
Consumidor financiero, deber de idoneidad, medidas de seguridad, tarjeta de
débito.



ABSTRACT

The report is the result of the analysis of the Final Resolution N° 1284-2014/CC1,
pronouncement of the Consumer Protection Commission of Indecopi regarding
the duty of suitability in the activity of the banking system. In the case under
analysis, Mrs. Cecilia Arbe file a complainant against Banco de Crédito del Peru
for breach of the duty of suitability for not having complied with adopting the
security measures established by the sectorial regulations, allowing an

unrecognized operation to be carried out in her savings account.

Therefore, the legal analysis focuses on answering the problem of which are the
guarantees to provide a suitable service involving consumer protection in respect
of unrecognized operations. To respond to this approach, the main regulatory
instruments used are the Code of Consumer Protection and Defense, the Credit
and Debit Card Regulation, and the Regulation for the Management of
Information Security and Cybersecurity. In this sense, through the analysis of the
normative instruments and related jurisprudence, it will be concluded that the
sectorial regulations provide a greater protection to the financial consumer in the
matter of unrecognized operations by establishing obligations whose non-

compliance derives in indubitable infringement to the duty of suitability.

Keywords

Financial consumer, duty of suitability, safety measures, debit card.
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I. INTRODUCCION

1.1 Justificacion de la eleccion de la resolucion

El presente informe abordara el analisis de la Resolucion Final N° 1284-
2024/CCA1, pronunciamiento de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 01
sobre recurso de apelacion formulado por la sefiora Cecilia Arbe contra la
resolucion de primera instancia que resolvié archivar el procedimiento iniciado
contra el Banco de Crédito del Peru por presunta infraccion de los articulos 1

inciso c), 18 y 19 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

En el contexto actual, es considerablemente alto el numero de denuncias en
materia de proteccion al consumidor contra entidades bancarias por motivo de
operaciones no reconocidas. El caso de la sefiora Arbe no es una excepcion en
tanto versa sobre una operacion no reconocida por aplicacion deficiente de
factores de autenticacion reforzada reglamentarios por parte de la entidad

bancaria.

En ese sentido, dado que actualmente existe un fendbmeno de bancarizacion de
toda la poblacién y un crecimiento exponencial del mercado financiero y las
transacciones bancarias y financieras que se fomentan, si amerita realizarse el
analisis de la proteccion al consumidor en materia de servicios bancarios que,
incluso siendo seriamente regulado, concentra el 90% de sanciones por parte

del Indecopi en operaciones no reconocidas (Indecopi, 16 de abril de 2025).

Tras la revision del Portal SBS sobre el Sistema Financiero', considero que la
materia si amerita su amplia regulacién en tanto el numero de depositantes
desde diciembre 2015 a diciembre de 2020 crecié en 73.29%. Siendo que, de la

ultima fecha mencionada a diciembre de 2024, crecié en 52.85%.

Asimismo, si evaluamos el crecimiento de las entidades bancarias/financieras

mas importantes del Peru, se puede apreciar que la cantidad de personas que

1 Informacién recuperada del Portal Web de la SBS.
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realizan depodsitos de tipo ahorro minimamente se duplicaron, conforme se

aprecia en el grafico a continuacion:

NUmero de Personas por Tipo de Depésito y
Empresa Bancaria

20,000,000
10,000,000 /
é— E————
0 — = S— pe—
Dic-15 Dic-20 Dic-24

e BBVA 4,085,432 5,595,948 6,154,594

e BCP 4,527,190 8,733,289 17,236,691

Scotiabank 1,359,530 2,533,063 2,823,356

Interbank 2,045,575 4,269,277 8,002,925

Elaboracién propia con informacién obtenida del Portal SBS

Sin perjuicio de ello, un aspecto que resulta crucial evaluar consiste en el
posicionamiento de determinadas entidades bancarias a lo largo del tiempo.
Tanto BBVA (antes Banco Continental), Banco de Crédito del Peru, Scotiabank
Peru e Interbank ocupaban el 82.88% del mercado en diciembre de 2015.
Posteriormente, en diciembre de 2024, la distribucion del mercado no ha variado
significativamente en tanto apreciamos que ahora las empresas consolidan el

82.93% del mercado, conforme se aprecia en el grafico a continuacion:

DICIEMBRE DE 2024

Banco de
Crédito del Peru
36%

Interbank
14%

BBVA
21%

Elaboracién propia con informacién obtenida del Portal SBS
El posicionamiento y la concentracién de consumidores en cuatro entidades

financieras es uno de los fundamentos principales para establecer regulacion



numerosa y detallada sobre las obligaciones que deben cumplir. Considerando
también que, la formacion de un oligopolio no genera incentivos de mejora o
innovacioén en pro de los consumidores para estas empresas, puesto que, dentro

de todo, es altamente probable que siempre una de ellas sea elegida por estos.

El rol de la autoridad en materia financiera ha sido fundamental para dictar
normas que establezcan obligaciones para los proveedores sobre seguridad de
los consumidores financieros. Al respecto, mediante Resolucion SBS N° 6523-
2013 — Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito emitido el 30 de octubre de
2013, la autoridad ha buscado establecer claramente, entre otros, cuales son las
obligaciones aplicables a las empresas de banca multiple que han sido

autorizadas a administrar las tarjetas de crédito y débito.

Esto ha resultado determinante en tanto el numero de tarjetas ha fluctuado en
los ultimos 10 afos, con tendencia a crecimiento, bien sea mediante la
contratacion de tarjetas de débito como de tarjetas de crédito en las entidades

bancarias con mayor posicionamiento en el mercado.

De esa forma, resulta necesario identificar cuales son las garantias para brindar
un servicio idéneo que involucra la proteccion al consumidor financiero en
materia de operaciones no reconocidas y, entre ellas, cuales son las obligaciones
a cumplir por las entidades bancarias que exige la normativa sectorial en la
materia. Siendo asi, se buscara conocer como se determina que un producto o
servicio financiero brindado ha sido idéneo al presentarse una operacion no

reconocida.

Todo ello, con la finalidad de evaluar cual fue el criterio de la Comisién para se
cometio infraccidn contra el deber de idoneidad, contrario al criterio de primera
instancia que debido al rompimiento del nexo causal por imprudencia de la
consumidora determiné el archivo del procedimiento. Por tanto, la relevancia de
la Resolucion elegida consiste en que permitira evaluar aspectos cruciales
vinculados al deber de idoneidad en proteccion del consumidor con relacion a

los servicios bancarios y las obligaciones de los proveedores de estos servicios.



1.2 Presentacion del caso y del analisis

El caso versa sobre el fraude informatico del cual fue victima la sefiora Cecilia
Arbe tras el robo de sus pertenencias. Ante ello, formul6é dos reclamos ante el
Banco de Crédito para solicitar el extorno del monto usurpado de su cuenta de
ahorros. Sin embargo, el Banco negd su solicitud y la sefora Arbe presenta
denuncia ante el Organo de Procedimientos Sumarisimos (en adelante, “el
OPS”).

En primera instancia, el OPS resuelve declarar infundada la denuncia sefialando
que se habria roto el nexo causal por imprudencia de la consumidora. Asi, la
consumidora formula recurso de apelacion y la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 01 resuelve revocar la resolucidén de primera instancia y

reformandola, declara fundada la denuncia.

Esto genera la pregunta sobre cuales son las garantias que establece el
ordenamiento peruano ante operaciones no reconocidas para que las entidades
bancarias brinden un servicio financiero idéneo al consumidor. Asi como, de
forma secundaria, cuales son las medidas de seguridad que exige la normativa
sectorial y cuando se considera que un servicio es idoneo respecto a
operaciones no reconocidas. Todo ello evaluando cual es el criterio de la

Comision para considerar si se cometio infraccidn contra el deber de idoneidad.

Al respecto, de forma breve, considero que el sistema de proteccion al
consumidor se ha encargado de establecer garantias para los consumidores que
se sustentan en el articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru, y la
Superintendencia de Banca y Seguros, a través de su normativa sectorial,
también se ha encargado de establecer obligaciones claras para las entidades

que proveen servicios bancarios y financieros al consumidor.

Sin perjuicio de ello, el rol del Indecopi se vuelve imprescindible para evaluar la
casuistica que atraviesan los consumidores, asi como para verificar la aplicacion,
en marco de sus competencias reconocidas, las normas aplicables a la materia.

En ese sentido, considero que la Resolucién a evaluar en el informe juridico es
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especialmente relevante porque aborda el cumplimiento de medidas de
seguridad como cuestion primordial y del deber de idoneidad sin valorar si la

conducta de la consumidora fue imprudente o no.

Para realizar el presente informe, se ha revisado doctrina nacional vinculada a la
materia y legislacion, tanto el Codigo de Consumo, asi como resoluciones de la
SBS; pero el analisis comprende principalmente la revisién de resoluciones

emitidas por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor sobre la materia.

Il IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES

2.1 Antecedentes

El 12 de octubre de 2022 la sefiora Cecilia Arbe contrata una cuenta de ahorros
en el Banco de Crédito asociada a una Tarjeta de Débito. Posteriormente, el 14
de julio de 2023 la sefiora Arbe es victima de robo de sus pertenencias que deriva
en un fraude informatico que origina una operacion no reconocida con cargo en

su cuenta de ahorros:

BANCO RECEPTOR
DE LA
TRANSFERENCIA

FECHA DE LA MONTO

TRANSFERENCIA TRANSFERIDO

Scotiabank Peru S.A.A. 14 de julio de 2023 S/ 5,204.80

Ante ello, la sefiora Arbe procede a solicitar el bloqueo de su tarjeta y formula un
reclamo ante el referido Banco solicitando la devolucion del importe, y el 17 de
julio de 2023 Banco responde que la devolucion no seria posible porque la
operacion habria sido realizada siguiendo los parametros de seguridad. En la
misma fecha, la sefiora Arbe formula nuevamente un reclamo ante el Banco,
pero el 26 de julio la entidad bancaria responde denegando nuevamente la

solicitud de devoluciéon de la sefiora Arbe.



2.2 Hechos relevantes del caso

a) Presentacién de la denuncia

El 04 de setiembre de 2023 la sefiora Arbe formula denuncia contra el Banco
imputando las siguientes conductas: (i) infraccién al deber de idoneidad por no
adoptar oportunamente las medidas de seguridad necesarias para impedir una
operacion no reconocida en su cuenta de ahorro, y (ii) infraccién al deber de
informacion por no comunicar oportuna y repetidamente en el mercado las

medidas de seguridad y prevencion para evitar fraudes informaticos.

b) Admisién a tramite de la denuncia

Mediante la Resoluciéon N° 01 de fecha 13 de setiembre de 2023 el OPS N° 02
inicia un procedimiento administrativo sancionador imputando el siguiente cargo:
presunta infraccion al deber de proteccion de los intereses econdmicos y al deber
de idoneidad tipificados en los articulos 1 inciso c), 18 y 19 del Cdédigo de

Consumo.

Asimismo, el OPS requirié la presentacion de documentacién vinculada al
procedimientos y mecanismos de seguridad para autorizar operaciones, datos
sobre la operacion cuestionada, reporte de sistema con el registro de

movimientos de la denunciante, copia del contrato, entre otros.

Posteriormente, el 19 de octubre de 2023 el Banco contesta la denuncia de la
sefiora Arbe indicando que la operacidén se dio validamente antes de que la
denunciante solicitara el bloqueo de su tarjeta y que corresponde la aplicaciéon
del articulo 23 de la Resolucion SBS N° 6523-2013 en tanto la conducta de la
denunciante fue negligente al no reportar el hecho ni solicitar el bloqueo de su

tarjeta.

c) Pronunciamiento del Organo de Procedimientos Sumarisimos
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Mediante Resoluciéon Final N° 1881-2023/PS2 de fecha 26 de octubre de 2023
el OPS indica que el Banco no cumplié con el circuito de autenticacion reforzada,
sin embargo, corresponde la aplicacién del articulo 104 del Cédigo de Consumo
que dispone la exoneracion de responsabilidad por imprudencia del consumidor
en tanto el comportamiento negligente de la denunciante habria generado el
rompimiento del nexo causal. En ese sentido, el OPS resuelve archivar el

procedimiento administrativo sancionador.

d) Recurso de apelacién presentado por la denunciante

El 23 de noviembre de 2023 |a sefiora Arbe formula recurso de apelacion contra
la Resolucién sefialando que el Banco no cumplié con el circuito de autenticacion
reforzada ni adoptdé las medidas de seguridad idéneas para monitorear una

operacion fuera de su patron habitual de consumo.

Mediante Resolucion N° 02 de fecha 10 de abril de 2024, 1a Secretaria Técnica
e la Comision efectua requerimiento de informacion y el 17 de abril de 2024 el
Banco atiende el requerimiento de informacién parcialmente aduciendo que la
Comisién no tiene competencia para verificar el cumplimiento de medidas de

ciberseguridad.

e) Pronunciamiento de la Comisién en segunda instancia

Posteriormente, mediante Resolucion Final N° 1284-2024/CC1 de fecha 05 de
junio de 2024 la CC1 se pronuncia revocando la Resolucion de primera instancia
y declara fundada la denuncia por infraccion de los articulos 1.c, 18 y 19 del
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, ordena la restitucion del monto
de la operacién no reconocida y sanciona al Banco con una multa de 3.78 UIT.
La Comision sustenta su decision indicando que el Banco no cumplié con el
circuito de autenticacion reforzada por lo que corresponde sancionarlo por

vulneracion al principio de idoneidad.
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.  IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS

3.1 Problema principal

¢, Cuadles son las garantias para brindar un servicio idoneo que involucra la

proteccion al consumidor respecto de operaciones no reconocidas?

3.2 Problemas secundarios

¢, Cuales son las obligaciones que cumplir por las entidades bancarias que exige

la normativa sectorial en materia de operaciones no reconocidas?

¢,Como se determina que un producto o servicio financiero brindado ha sido

idéneo al presentarse una operacioén no reconocida?

¢, Cual es el criterio de la autoridad administrativa para determinar que se cometio

infraccion contra el deber de idoneidad?

12



IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

4.1 Respuestas preliminares a los problemas principal y

secundarios

Respecto al problema principal sobre cuales son las garantias para brindar un
servicio idoneo que involucra la proteccidn al consumidor respecto de
operaciones no reconocidas, nuestra norma constitucional prevé un sistema
garantista en favor del consumidor, conforme al articulo 65. En ese mismo
sentido, el Cddigo de Consumo establece obligaciones para los proveedores, vy,
en el caso de proveedores de servicios bancarios y financieros, la normativa
sectorial se ha encargado de establecer obligaciones especificas y técnicas para

salvaguardar las operaciones realizadas por los consumidores.

Respecto al problema secundario sobre cuales son las obligaciones que cumplir
por las entidades bancarias que exige la normativa sectorial en materia de
operaciones no reconocidas, la normativa sectorial establece medidas que
deben adoptar los proveedores de servicios bancarios y financieros para frente
a operaciones con tarjetas de los consumidores a través de los articulos 17 y 22

del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito.

Respecto al problema secundario sobre como se determina que un producto o
servicio brindado cumple con el deber de idoneidad al presentarse una operacién
no reconocida, es crucial determinarlo segun las implicancias de los articulos 18
y 19 del Codigo. Al respecto, considero que el Banco incurre en infraccion al

deber de idoneidad al incumplir con el circuito de autenticacién reforzada.

Respecto al problema secundario sobre cual es el criterio de la autoridad
administrativa para considerar que se cometidé infraccion contra el deber de
idoneidad, la Comision se decanta por sancionar al proveedor por no cumplir con
el ultimo paso del circuito de autenticacion reforzada indicando que los medios
probatorios presentados no pueden acreditar el envio y recepcion de la
notificacion de la operacién. Sin perjuicio de ello, la Comision sigue el criterio de

que, al tratarse de una sola operacién, no se puede acreditar que el Banco haya

13



cumplido con las medidas de seguridad sobre el sistema de monitoreo, asi como

no aplica los articulos 22 y 23 del Reglamento de Tarjetas.

4.2 Posicion individual sobre el fallo de la resolucion

Estoy parcialmente de acuerdo con la Resolucion de la Comisién de Proteccion
al Consumidor N° 01. En mi opinion, el fallo de la Comisién que resuelve
infraccion al deber de idoneidad debido al incumplimiento del circuito de
autenticacion reforzada es correcto, sin embargo, primero se debid evaluar si la
operacion se alineaba dentro del comportamiento habitual de la consumidora o
no. En ese supuesto, la transaccion debitada de la cuenta de ahorros de la
consumidora no se alineaba con su patron de consumo y, por ende, el Banco no

cumple con el deber de monitoreo de las operaciones de los usuarios.

Asimismo, la autoridad debi6 aplicar los articulos 22 y 23 del Reglamento de
Tarjetas. También, considero que la Comisién pudo pronunciarse sobre la
importancia de que los 6rganos administrativos se encarguen de evaluar primero
que los proveedores cumplan con las obligaciones que establece la normativa
antes que evaluar el comportamiento del consumidor, como erroneamente
realizé el OPS al restringirse a evaluar la conducta de la denunciante para emitir

su resolucion.
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V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

Problema secundario 1: ;Cuales son las obligaciones que cumplir por las
entidades bancarias que exige la normativa sectorial en materia de operaciones

no reconocidas?

Acorde con el Articulo 87 de la Constitucién, la designacion de competencias a
la SBS se desprende de la finalidad estatal de fomentar y proteger el ahorro de
los ciudadanos. Las competencias que se asignan a la autoridad en materia
bancaria permiten que regule los limites y las obligaciones de las entidades
financieras. Para ello, la norma constitucional otorga autonomia funcional,
presupuestal y administrativa que le permite cumplir con supervisar el debido

funcionamiento del sistema financiero y bancario.

Por lo que, dentro de las funciones que establece la normativa nacional para la
SBS, se puede identificar que la autoridad debe cumplir con regular y supervisar
a todas las empresas dentro del mercado financiero y de seguros, sin perjuicio
de aquellas que puedan estar vinculadas a la materia por realizar operaciones
indirectamente vinculadas o que resulten complementarias a aquellas empresas

que si resultan claramente bancarias/financieras.

Asi, la SBS se encarga de autorizar funcionamiento, velar por el cumplimiento
de las normas, interpretar en via administrativa las normas aplicables, dictar
normativa especifica, realizar inspecciones inopinadas y, en general, realizar
acciones vinculadas al sector financiero que permitan salvaguardar los intereses

de los ciudadanos.

Entonces, resulta claro que la SBS es la autoridad que se encarga de vigilar el
correcto funcionamiento de las entidades del sector financiero e, indirectamente,
poder salvaguardar derechos e intereses. También resulta evidente que la
autoridad cumple un rol en la proteccidon de los consumidores de manera
indirecta mediante el impulso de la educacion financiera y la posibilidad que
brinda de presentar denuncias si una entidad financiera incumple con la

normativa sectorial.

15



En ese marco y para efectos del presente trabajo, corresponde mencionar cual
es el rol del Indecopi en materia bancaria. Para ello, es importante remitirnos
brevemente al cuestionamiento sobre la competencia entre la SBS y el Indecopi
que, en anos anteriores, fue materia de controversia y que, en la actualidad,
ambas autoridades se han encargado de establecer claramente sus

competencias especificas.

Por su parte, el Indecopi como autoridad clave y competente en salvaguardar los
derechos de los consumidores, se encarga de velar por estos en lo relacionado
a una relaciéon de consumo dentro del territorio nacional. Como parte de ello, el
Cddigo delimita su ambito de aplicacion para todos los consumidores que
puedan verse involucrados directa o indirectamente en una relacion de consumo
0 en operaciones a titulo gratuito que busquen fomentar el consumo (Articulo Il1).
Ello habilita a que pueden presentar denuncias si el proveedor no cumple con el

sistema de garantias que corresponde.

Por tanto, mientras que el Indecopi protege el bien juridico de tutela del
consumidor, la SBS tutela el bien juridico que comprende el debido
funcionamiento del sistema financiero. Asi, la SBS establece una proteccion
macroecondmica del mercado, mientras que el Indecopi una proteccion

microeconoémica.

En ese mismo sentido, mediante el fundamento 42 de la Resolucion N° 1332-
2018/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

menciona lo siguiente:

“42. Por otro lado, esta Sala hace notar que, de los actuados, no se
advierte vulneracion al principio non bis in idem, en la medida que la SBS
y el Indecopi tutelan bienes juridicos distintos, siendo que la primera
entidad tutela fundamentalmente el funcionamiento y operatividad del
sistema financiero, y el Indecopi los derechos de los consumidores con

relacion a los productos o servicios que adquieren, utilizan o disfrutan”.
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Asi, como destaca la Sala, no cabe alegar vulneracion al principio non bis in idem
en tanto el fundamento para la aplicacion de las competencias de las referidas

autoridades administrativas no es el mismo.

En la Resolucion objeto de analisis, el proveedor denunciado cuestiona la
competencia del Indecopi para emitir pronunciamientos respecto a los aspectos
técnicos u obligaciones derivadas del Reglamento de Ciberseguridad e indica
que la entidad competencia seria la SBS. Esto se evidencia en el escrito de fecha
17 de abril de 2024 parte de expediente del caso, que menciona lo siguiente: “la
autoridad competente para indagar aspectos técnicos relacionados al
Reglamento de Ciberseguridad y verificar el cumplimiento de este es la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, en su condicion de entidad

supervisora de las empresas del sistema financiero y no el Indecopi (...).

Discrepo totalmente de esta postura, puesto que, tras la interpretacion de la
regulacion nacional y el posterior desarrollo jurisprudencial, el Indecopi no solo
posee competencia, sino que esta obligado a pronunciarse sobre la aplicacion

de la normativa sectorial destinada a la proteccion del consumidor.

Al respecto, en el fundamento 23 de la Resolucion N° 1284-2024/CC1, se rescata
que: “El articulo 19 del Reglamento de Sanciones senala que sera la SBS la
entidad competente para conocer los incumplimientos de las disposiciones que
rigen a las empresas supervisadas en su relacion directa con el cliente cuando
constituyan un patron de conducta, (...); asimismo, establece que los casos
individuales que contengan materia amparada por las normas de proteccion al

consumidor seran derivados al Indecopi.”

Entonces, la SBS sera la entidad competente para pronunciarse sobre las
infracciones de entidades financieras a las obligaciones respecto de los
consumidores siempre y cuando se trate de un patron de conducta, no en casos

individuales.

17



Asimismo, en el fundamento 27 de la Resolucién N° 1284-2024/CC1, la Comisién
indica que el Indecopi esta obligado a aplicar la normativa sectorial y constatar
si se ha cumplido con ella o no, para poder brindar atenciéon a la denuncia
formulada por la consumidora, considerando que esta normativa involucra las
obligaciones del proveedor respecto de la relacion de consumo. Sin perjuicio de
que, siempre puede solicitar a la SBS que emita un informe técnico respecto a la

normativa para que el pronunciamiento del Indecopi sea acorde a derecho.

En ese sentido, si el Indecopi no tuviera la competencia para pronunciarse
respecto al cumplimiento de la normativa técnica y especifica, y de las
obligaciones que de esta se desprenden, no podria evaluar correctamente si la
conducta imputada al proveedor incurre en infraccion o no en perjuicio de los

consumidores.

Como antesala, es importante precisar que las transacciones financieras pueden
ser realizadas de diferentes formas. Siendo que, en la actualidad, estas
transacciones cuentan con la facilidad de efectuarse a través de canales
digitales. La innovacion que conlleva el poder utilizar este medio, también implica
el establecer y actualizar constantemente los mecanismos que garantizan que el

ahorro de los consumidores no se encuentra bajo riesgo constante.

En ese marco, en el articulo 17 del Reglamento de Tarjetas establece como
obligacion a las empresas que adopten medidas de seguridad como sistemas de
monitoreo y realizacion de operaciones por canal digital, asi como de
identificacion de patrones de fraude. Adicionalmente, se complementa con el
articulo 22 que establece obligaciones para el seguimiento de operaciones que

pueden corresponder a patrones de fraude.

Entonces, los articulos 17 y 22 establecen obligaciones para que una entidad
bancaria brinde seguridad sobre las operaciones que se realizan a través de
canales digitales. Asimismo, el articulo 23 del Reglamento establece que la
entidad bancaria sera responsable de probar que se cumplié con las obligaciones

de autenticacion y registro de las operaciones. Ademas, prevé los escenarios en
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los que la entidad sera responsable por las pérdidas que puedan sufrir los

consumidores.

La denuncia que analiza la Resolucién, objeto del presente informe, surge a partir
de una operaciéon no reconocida por la consumidora que consisti6 en una
transferencia del monto de S/. 5,204.80 (cinco mil doscientos cuatro soles y
80/100) de su cuenta de ahorros a una cuenta de terceros, que no coincide con
su historial de consumos y que habria sido autorizada por la autoridad bancaria
incluso ante el incumplimiento de medidas de seguridad conforme a lo alegado

por la consumidora denunciante.

Cuando se habla de obligaciones, adicionalmente a la exigencia de las medidas
de seguridad referidas al sistema de monitoreo de las operaciones, corresponde
la aplicacion del Reglamento de Ciberseguridad para operaciones realizadas por
canal digital. Este Reglamento plantea conceptos técnicos cuya aplicacion
resulta en un proceso de autenticacion reforzada que, en teoria, solo permitira
que los usuarios titulares de las cuentas puedan acceder a sus aplicativos y/o

realizar operaciones en sus cuentas bancarias.

Asi, los articulos 2 inciso j), 18 y 19 del Reglamento de Ciberseguridad se
vinculan al proceso de autenticacion reforzada. Principalmente, el articulo 19,
determina que la autenticacion reforzada de las operaciones consiste en tres
pasos: (1) Combinacién de factores de autenticacion, (2) Generacién de un
codigo de autenticacion a través de métodos criptograficos, y (3) La notificacion

exitosa de los datos de la operacion al usuario.

A consideracion del Boletin Semanal SBS Informa N° 24 (2022), una de las
acciones que pueden suscitar operaciones fraudulentas son las operaciones de
transferencia de fondos hacia cuentas de terceros. En concordancia con ello, la
denuncia suscita por una transferencia de fondos en la cual, de los hechos del
caso, la entidad bancaria solo cumplié con acreditar hasta el segundo requisito
del circuito de autenticacion referido a la generacion de un cddigo de

autenticacion, indicando que este consiste en el clave token.
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Sin embargo, respecto al primer requisito que consiste en la combinacién de
factores autenticacion, el BCP se limitd a indicar que el Indecopi no es la
autoridad competente para evaluar si se cumplieron las medidas de seguridad;
cuando, como se ha mencionado antes, no cabe duda de que si cuenta con

competencia para pronunciarse sobre ello.

Asimismo, si bien la entidad bancaria cumple con remitir una constancia sobre la
notificacion de la operacion a la denunciante, no cumple con probar que la
notificacion fue efectivamente recibida. Es importante establecer que la entidad
bancaria tiene la carga de la prueba en el procedimiento y que, incluso si se trata
de un estandar probatorio objetivamente alto (el acreditar que el consumidor
recibe una constancia), en su calidad de proveedor de un servicio con
particularidades técnicas e innovadoras, tiene los medios para acreditar lo

solicitado.

De acuerdo con lo sefalado previamente vinculado a la normativa sectorial, en
especifico, a los articulos 17 y 22 del Reglamento de Tarjetas, las entidades
cuentan con obligaciones claras y especificas en lo vinculado a las operaciones
que se realizan por canal digital. Concretamente, tienen la obligacién de
implementar mecanismos de seguridad y seguimiento de estas operaciones para

evitar que ocurran fraudes informaticos.

De la mano con ello, el Reglamento de Ciberseguridad plantea un método de
autenticacion reforzada que debe ser implementado por las entidades bancarias
y que, de no cumplir con los tres pasos que establece, incurre en infraccion al

deber de idoneidad en la prestacion del servicio financiero.

Por lo que, la aplicacion conjunta de las normas que desarrolla la autoridad
administrativa respecto a seguridad de este tipo de operaciones, en materia del
procedimiento accionado por la denunciante, determina que es el proveedor el
encargado de probar que cumplié con las obligaciones de la normativa sectorial

y el Codigo de Consumo.
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Resulta evidente entonces que las obligaciones a cumplir por las entidades
bancarias que exige la normativa sectorial han sido recogidas expresamente
tanto en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, y en el Reglamento de

Ciberseguridad, otorgando mayor proteccion al consumidor.

Entonces, a manera de conclusién parcial, las obligaciones consisten en el
sistema de monitoreo, implementacion de medidas de seguridad, asi como en el
fortalecimiento y cumplimiento del circuito de autenticacion reforzada de las

operaciones por canal digital.

Por lo que, la imputacién de responsabilidad por parte de la Comision en
segunda instancia a la entidad bancaria es correcta por haber permitido se

realice una operacion sin haberse cumplido con las medidas de ciberseguridad.

Problema secundario 2: ;Como se determina que un producto o servicio

financiero brindado ha sido idoneo al presentarse una operacién no reconocida?

Para determinar que un producto financiero ha sido debidamente brindado
conforme a los parametros de idoneidad, es importante definir que el deber de
idoneidad consiste en la obligacion del proveedor de brindar un producto o
servicio que cumpla con caracteristicas, naturaleza, condiciones u otros que a
los que se encuentra obligado por norma, ha prometido o se entienden incluidos

por usos del mercado.

Al respecto, el articulo 18 del Codigo de Consumo refiere que la idoneidad
consiste, en simple, en la concordancia entre lo que el consumidor espera recibir
y lo que recibe. Esta definicion se complementa en entender que el producto o
servicio debe responder a su naturaleza o finalidad en funcién a lo regulado por
la normativa, lo que ha ofrecido el proveedor textualmente y lo que se espera
segun la finalidad de este producto o servicio, siempre atendiendo al caso en

concreto.

Por su parte, el articulo 19 del Codigo de Consumo establece que el proveedor

sera responsable por la idoneidad de los productos y servicios que pone en
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circulacion en el mercado, pero no limitandose a ello, sino también a todo lo
vinculado que bien podria consistir en la autenticidad de la marca o la publicidad

comercial que ha transmitido sobre estos productos o servicios, entre otros.

Por lo que, no se trata solo de un deber de obligatorio cumplimiento, sino que
también incorpora un mecanismo de tutela para los consumidores que
identifiquen que el producto o servicio recibido no cumple con las garantias que
recoge la norma. Asi lo recoge el fundamento 29 de la Resolucion N° 2221-
2012/SC2-Indecopi de fecha 23 de setiembre de 2012, cuando indica que no se
trata solo de un mecanismo de tutela de derechos, sino también de un
mecanismo de solucion que debe otorgar el proveedor si no cumple con el deber

de idoneidad.

De esta forma, este deber se puede entender desde tres perspectivas muy
importantes para el consumidor: (i) obliga a los proveedores a prestar un servicio
o brindar un producto de acuerdo con el sistema de garantias, (ii) es un
mecanismo para tutelar sus derechos e intereses, y (iii) funciona como

mecanismo de solucion.

Asi, de acuerdo con el articulo 20 del Cédigo de Consumo, “las garantias son las
caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta el producto o
servicio.” En primer lugar, de acuerdo con el inciso a) del citado articulo, la
garantia legal consiste en que, “por mandato de la ley o de las regulaciones
vigentes no se permite la comercializaciéon de un producto o la prestacion de un

servicio sin cumplir con la referida garantia.”

Asi, una garantia legal sera el parametro minimo e indispensable de
cumplimiento obligatorio para el proveedor. Es oponible a todos los
consumidores y su sustento esta en la normativa. No es posible que el proveedor
desconozca o refute una garantia legal, en tanto se presume su existencia
incluso cuando no han sido sefaladas en el contrato de consumo o en los

términos expresados por el proveedor.
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En segundo lugar, conforme con el inciso b) del articulo sefialado, una garanta
explicita consiste en la obligacién que surge por los “términos y condiciones
expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, (...) o
cualquier otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al

consumidor.”

Dentro del sistema de garantias, la garantia expresa se compone de acuerdo
con lo ofrecido expresamente por el proveedor sin que ello se trate de una
obligacién normativa. De acuerdo con esta garantia, a través del cualquier medio
escrito, como el contrato de consumo y/o los términos y condiciones del producto
0 servicio, el proveedor se obliga a cumplir con todas aquellas condiciones

ofrecidas.

En tercer lugar, en el inciso c) del referido articulo, se hace referencia a una
garantia como implicita cuando: “ante el silencio del proveedor o del contrato,
(...) el producto o servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que
han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre otros aspectos, los

usos y costumbres del mercado.”

Este tipo de garantia no puede desplazar a ninguna de las otras garantias
mencionadas, sin embargo, son especialmente importantes si atendemos a los

fines y usos previsibles, especialmente si hablamos de un servicio financiero.

En ese sentido, la garantia implicita dependera de lo que un consumidor
razonable validamente entiende que debe proveer la entidad bancaria en
atencion a la naturaleza de sus productos y servicios financieros ofrecidos. Asi,
como parte del cumplimiento de esta garantia, las entidades bancarias buscan

consolidar la confianza a los usuarios.

Habiendo mencionado ello, cuando hablamos del cumplimiento del deber de
idoneidad, nos remitimos a las garantias legales expresadas como medidas de
seguridad que establece la normativa sectorial, en el presente caso,

principalmente los articulos 17 y 22 del Reglamento de Tarjetas. Asimismo, las
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garantias expresas que se encuentran previstas en los contratos suscritos por

los usuarios/consumidores de los productos y servicios que ofrecen los bancos.

Sin perjuicio de ello, también hablamos de la confianza como garantia implicita
que, si bien no es obligatoria, es un estandar que las entidades bancarias se
comprometen a cumplir en la relacidn de consumo con los usuarios de sus

productos y/o servicios.

Asimismo, cabe resaltar que, siempre correspondera evaluar el cumplimiento de
las obligaciones del proveedor de acuerdo con el Codigo de Consumo y a la
normativa sectorial que corresponda. Tras haberse evaluado ello y habiendo
determinado que se cumplié efectivamente con estas obligaciones, se podra
evaluar si fue el comportamiento del consumidor financiero lo que determiné que

se realice la conducta denunciada. Por ejemplo, la imprudencia del consumidor.

En atencion a este sistema de garantias, y como se analizara en el acapite
siguiente, la exoneracion de responsabilidad al proveedor no procede habiendo
evaluado solamente la conducta del consumidor financiero; sino que, la
autoridad administrativa primero debera corroborar que la conducta del
proveedor se realizd en cumplimiento de las garantias y obligaciones que le
competen, para evaluar posteriormente si el supuesto de hecho encaja en las
conductas tipificadas en el articulo 104 del Cédigo de Consumo que regula la

exoneracion de responsabilidad administrativa.

En conclusion, se determina que un producto o servicio financiero cumple con el
parametro de idoneidad cuando ha sido brindado o prestado de acuerdo con las
garantias establecidas tanto en la normativa como las ofrecidas directamente por
el proveedor, asi como aquellas que son esperables para el consumidor en

atencion a los fines y usos previsibles.

Problema secundario 3: ;Cual es el criterio de la Comisidn para considerar que

se cometio infraccidon contra el deber de idoneidad?
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Previo al analisis del criterio de la Comision para resolver que la entidad bancaria
cometio una infraccion contra el deber de idoneidad en segunda instancia, dentro
del procedimiento administrativo, en primera instancia el OPS habia resuelto
declarar el archivo de la denuncia bajo la innecesaria aplicacion del articulo 104

del Cédigo de Consumo.

Al respecto, el OPS determiné que la denunciante incurre en una conducta
imprudente al no solicitar el bloqueo de su tarjeta ni haber informado del robo
dentro de un plazo razonable, incluso sin haber estado impedida de hacerlo. Por
lo que, para la autoridad de primera instancia los hechos generarian el
rompimiento del nexo causal y la exoneracion de responsabilidad del

denunciado.

La autoridad de primera instancia consideré que, a pesar de que la entidad
financiera no pudo acreditar el cumplimiento del mecanismo de autenticacién, es
decir, no pudo acreditar que habia cumplido con las obligaciones establecidas

por normativa sectorial; le correspondia exonerarla de responsabilidad.

Parte del razonamiento de primera instancia se basa en el fundamento 29 de la

Resolucién Final N° 1881-2023/PS2, en el que se indica que:

“(...) el articulo 104° del Cdodigo dispone que el proveedor se exonera de
responsabilidad si se demuestra la imprudencia del consumidor afectado.
Asi, si bien el articulo 23° del Reglamento obliga a las entidades
financieras a demostrar la validez de una operacién no reconocida por el
titular del medio de pago, no es menos cierto que el Cédigo es una norma
de mayor jerarquia, que prevé expresamente la liberacion de
responsabilidad administrativa ante determinadas causales, siendo una

de ellas la que se ha presentado en este caso.”

El criterio de primera instancia consiste en aplicar el Cédigo como norma de
mayor jerarquia desconociendo la proteccion al consumidor que otorga la
normativa sectorial y, por ende, determinar la exoneracion de responsabilidad

incluso si el proveedor ha incumplido con sus obligaciones.
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El razonamiento de la primera instancia es equivocado en tanto el mismo Cédigo
de Consumo, en el Inciso 6 del articulo V de su Titulo Preliminar, se sujeta al
principio de proteccion minima que dictamina lo siguiente: “El presente Cddigo
contiene las normas de minima proteccién a los consumidores y no impide que

las normas sectoriales puedan dispensar un nivel de proteccion mayor.”

Esto implica que, si bien el Cédigo es una norma de mayor jerarquia, no impide
que la normativa sectorial vinculada sea observada por la autoridad
administrativa para determinar si el proveedor incurre en responsabilidad
administrativa o no; puesto que la normativa especifica otorga una mayor

protecciéon a los consumidores.

Por lo tanto, la primera instancia no debié exonerar de responsabilidad al
proveedor si ya se habia determinado que no cumplié con las obligaciones que
establece la reglamentacion en materia de servicios bancarios. No correspondia
el analisis de la conducta de la consumidora incluso si a criterio de la autoridad

administrativa esta podria haber sido imprudente o no.

Por otro lado, en segunda instancia, se determiné que, debido al incumplimiento
del circuito de autenticacién reforzada, la entidad bancaria incurre en infraccion
al deber de idoneidad. Sin embargo, la Comision considera que no correspondia
que la entidad bancaria active su sistema de monitoreo en tanto la operacién fue

la Unica realizada.

Sobre esto ultimo, discrepo del criterio de la Comision en tanto si correspondia
la activacion del sistema de monitoreo para detectar operaciones que no sean
acordes al patron de la consumidora. Se alega que para conocer este concurren
varios elementos que permiten concluir incluso cuando se trata de un consumo
inusual, si es una primera y unica operacién, el Banco no tendria la obligacion

de generar una alerta.

Al respecto, es cierto que el patrén habitual de consumo se compone de multiples

factores como el tipo de comercio y el monto de las transacciones, entre otros.
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Asimismo, las entidades bancarias cuentan con un historial de las operaciones
de sus clientes a lo largo del tiempo y también cuentan con sistemas de
monitoreo de estas operaciones. Por tanto, el criterio para determinar cuando
una operacion es parte del patron de consumo de un consumidor consiste en

evaluar estos factores varios en funcién al historial de consumo.

Si bien el criterio que se utilizaba para dilucidar cuando una operaciéon no era
habitual y si correspondia la activacion de las medidas de seguridad era a partir
de la segunda operacion; en agosto de 2024, la Sala Especializada realizé un

cambio de criterio.

Mediante el fundamento 34 de la Resolucion N° 2293-2024/SPC-INDECOPI, se
sefala que: “para determinar si una operacion es inusual o no al comportamiento
habitual de consumo del cliente debe considerarse si, previamente, se
realizaron, con cargo al producto estudiado, operaciones por importes

similares a los controvertidos en sede administrativa.” (El resaltado es propio)

La Sala consider6 como parametro objetivo el importe individual de cada
consumidor vinculado al producto o servicio materia de la controversia, es decir,
si la consumidora no habia realizado ninguna operacién con un importe similar

dentro de su historial de transacciones, se trataba de una operacion inusual.

Con el cambio de criterio, la Sala en el fundamento 40 de la referida Resolucion
también recalca la obligacion de las entidades financieras de implementar los
medios tecnoldgicos que permitan corroborar que las operaciones sean acordes
a los parametros de ciberseguridad, pero también que se encuentren dentro de

su patron habitual de consumo.

Entonces, si bien es cierto que la Resolucion de cambio de criterio fue posterior
a la Resolucién Final N° 1284-2024/CC1y puede ser objeto de critica, considero
que si amerita que una operacion que no encaje razonablemente en el patrén
habitual de consumo de un consumidor no deberia ser autorizada por la entidad
bancaria, sino que deberia desplegar la activacion de las medidas de seguridad

y monitoreo.
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Asi, la Comisidon no sanciond a la entidad bancaria por haber autorizado una
operacion que no coincidia con el comportamiento usual de consumo de la
consumidora, cuando si correspondia que se pronuncie sobre tal extremo y no
se limite a indicar de forma muy somera que por tratarse de una primera
operacion no corresponde la activacion del sistema de monitoreo, incluso cuando
esta primera operacion excedia razonablemente cualquier consumo y/u

operacion realizada previamente por la consumidora.

Por ultimo, la Comisién debié considerar que la entidad bancaria tampoco
cumplié con las obligaciones establecidas en el articulo 22 del Reglamento de
Tarjetas, en tanto no probd la incorporacion de mecanismos para el seguimiento
de operaciones vinculadas a fraude informatico. Asimismo, no hizo mencién del
articulo 23 del Reglamento que directamente prevé la responsabilidad de la
entidad bancaria ante las pérdidas que puedan sufrir los consumidores

financieros.

Para concluir, el criterio de la Comisidn en segunda instancia es el correcto, pero
debid aplicar los articulos 22 y 23 del Reglamento de Tarjetas, asi como haber
sancionado a la entidad bancaria por no cumplir con activar su sistema de
monitoreo en tanto la operacion no encajaba con el patron de consumo de la

consumidora.

VI. CONCLUSIONES

o El Banco cometié una infraccion al deber de idoneidad en tanto no pudo
acreditar el cumplimiento del ultimo paso del circuito de autenticacion
reforzada. Por tanto, el servicio brindado a la consumidora no cumplia con

su finalidad ni con el sistema de garantias.

o Las principales obligaciones de la entidad bancaria en materia de
operaciones no reconocidas por canal digital estan comprendidas en el
Caddigo, pero especificamente en el articulo 17 y 22 del Reglamento de

Tarjetas y en los articulos 18 y 19 del Reglamento de Ciberseguridad.
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Por tanto, las principales obligaciones consisten en implementar un
sistema de monitoreo, asi como en el fortalecimiento y cumplimiento del

circuito de autenticacion reforzada de las operaciones por canal digital.

Un servicio o producto financiero ha sido brindado de manera idénea
cuando se cumplen las garantias que establece el sistema de proteccién
al consumidor: garantias legales, asi como las ofrecidas expresamente
por el proveedor y aquellas que son esperables conforme a los fines y

usos previsibles.

El criterio de la Comisién para sancionar al proveedor consistié en
determinar que habia incumplido con las obligaciones que establece la
normativa sectorial. A diferencia del criterio de la OPS, la autoridad
administrativa no analiza el comportamiento de la consumidora a efectos

de intentar aplicar el articulo 104 del Cédigo de Consumo.

Adicionalmente, se ha considerado que el criterio de la Comision fue el
correcto; sin embargo, pudo haber aplicado los articulos 22 y 23 del
Reglamento de Tarjetas, asi como sancionar a la entidad bancaria por

incumplimiento al deber de monitoreo.

Finalmente, las garantias para un servicio idoneo consisten en las
establecidas en la normativa de la SBS como en el Cdédigo de Consumo,
asi como en aquellas que fueron ofrecidas por los términos y condiciones,
y por el contrato de consumo del servicio contratado; sin dejar de lado que
el sistema financiero se sustenta también en garantias implicitas como la
confianza en los mecanismos de seguridad bancarios para proteger el

ahorro.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL
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nﬂéa PERU ('?éle%gﬁgg}(a) de Ministros EXPEDIENTE N° 2393-2023/PS2
-
RESOLUCION FINAL N° 1284-2024/CC1
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2 (OPS)
DENUNCIANTE : CECILIA XIMENA ARBRE BRAGA (SENORA ARBE)
DENUNCIADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A." (BANCO)
MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDA CORRECTIVA
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD :  SISTEMA FINANCIERO BANCARIO
SANCION BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.: TRES CON SETENTA Y

OCHO (3,78) UNIDADES IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UIT)

Lima, 5 de junio de 2024

ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 4 de setiembre de 2023, la sefiora Arbe denuncié al Banco, por
presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor? (en adelante, Cédigo), sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

El 12 de octubre de 2022 contraté con el Banco una Cuenta la Cuenta de Ahorros
N° 191-********_.0-80, asociada a la Tarjeta de Débito N° 4557-***-***-7445,

El 14 de julio de 2023, sufrié el robo de sus pertenencias, y fue victima de fraude
informatico, a razén de lo cual se efectud una operacion no reconocida con cargo
a su cuenta de ahorros, por lo que procedié a solicitar el bloqueo de sus tarjetas,
asi como una explicacion sobre la operacion no reconocida, y que se le brinde una
solucion ante lo ocurrido. El detalle de dicha operacion fue el siguiente:

FECHA CONCEPTO IMPORTE
14-07-2023 Transferencia interbancaria S/ 5204.80

Ante lo ocurrido, reclamé al Banco, quien el 17 de julio de 2023, le remitié una
comunicacion a través de la cual le indicd que era probable que a consecuencia
del robo sufrido, una tercera persona haya accedido a sus cuentas, y haya
efectuado la operacién no reconocida materia de denuncia. Asimismo, le indico
que no era posible devolverle el importe de esta porque se habian realizado
siguiendo los parametros de seguridad.

! Con R.U.C. N° 20100047218

2 Publicado el 2 de setiembre del 2010 en el Diario Oficial El Peruano, vigente a partir del 2 de octubre de 2010 y modificado
por Decreto Legislativo N° 1308.
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2. La sefiora Arbe solicitd, en calidad de medida correctiva, que el Banco devuelva el
importe de la operacion no reconocida materia de denuncia. Cabe precisar que requirié
el reembolso de los costos y costas del procedimiento.

3. Por Resolucion N° 1 del 11 de setiembre de 2023, el OPS admitié a tramite la denuncia
presentada por la sefora Arbe contra el Banco, formulando la siguiente imputacion de
cargos:

“...)

PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en mérito de la denuncia
del 4 de setiembre de 2023, presentado por la sefiora Cecilia Ximena Arbe Braga contra
Banco de Crédito del Peru por presunta infraccién a lo establecido en los articulos 1° literal
c) 18°y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto habria debitado
indebidamente una (1) operacién en su cuenta de ahorros N° 191-*****0-08, la cual no
reconoce, por los motivos expuestos en el numeral I.1 de la presente resolucion:

Fecha Detalle Importe S/
14/07/2023 TRANSF. BCO. SCOTIAB 5 240,80

4, El 18 de setiembre de 2023, la sefiora Arbe presentd los estados de cuenta de la cuenta
de ahorros de su titularidad.

5. El 20 de setiembre de 2023, el Banco solicité que se le concediera una prérroga del
plazo otorgado para la presentacion de sus descargos.

6. Por Resoluciéon N° 2 del 17 de octubre de 2023, el OPS agrego al expediente los escritos
presentados, los puso en conocimiento de las partes del procedimiento, y atendio la
solicitud de prorroga del Banco.

7. El 19 de octubre de 2023, el Banco presentd su escrito de descargos, manifestando lo
siguiente:

(i) La operacion se dio validamente con la informacion de seguridad de conocimiento
exclusivo de la denunciante (numero de Tarjeta Credimas N° 4557-****-****_8067,
y su respectiva clave de internet, tal como se aprecia del reporte denominado
“Operaciones BM”, mediante la glosa denominada “Login”.

(i)  La denunciante no ha alegado haber efectuado el bloqueo de su tarjeta antes de
que se llevara a cabo la operacidon materia de denuncia, por lo que la operacion
se dio mientras esta se encontraba activa.

(i) La denunciante reconocié no haber bloqueado su tarjeta, actuando de manera
negligente, permitiendo asi la realizacion de la operacion materia de denuncia, lo
cual configura una causal de ruptura del nexo causal que ocasiona que no se le
pueda atribuir responsabilidad alguna por lo ocurrido.

8. Mediante Resolucion N° 3 del 20 de octubre de 2023, el OPS agreg6 el escrito al
expediente y lo puso en conocimiento de la otra parte.
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Mediante Resolucion Final N° 1881-2023/PS2 del 26 de octubre de 2023, el OPS emitio
el siguiente pronunciamiento:

(i) Declard infundada la denuncia presentada contra el Banco, por la presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 1° literal c), 18° y 19° del Cddigo, por el
presunto débito ndebido de una operacion en la cuenta de ahorros de la
denunciante, sin que se verifique los incumplimientos adicionales alegados en la
denuncia, y ras haberse verificado la ruptura del neco causal por imprudencia de
la consumidora:

Fecha Detalle Importe S/
14/07/2023 TRANSF. BCO. SCOTIAB 5 240,80

El 23 de noviembre de 2023, la sefiora Arbe interpuso un recurso de apelacion contra la
Resolucion Final N° 1881-2023/PS2, manifestando lo siguiente:

(i) EIOPS sefialé que el Banco no cumplié con el circuito de autenticacién reforzada
dispuesto por la normativa sectorial. No obstante, sefialé que la operacién se
habia dado por su negligencia la no reportar oportunamente el robo de sus
pertenencias y bloquear su tarjeta.

(i)  Resultaba errado exonerar de responsabilidad al Banco sobre la base de la ruptura
del nexo causal, pues no habia cumplido con el circuito de medidas de seguridad
y ciberseguridad, establecidas en las normas sectoriales.

(i) ElI Banco no adopté medias de seguridad idoneas, asi como tampoco adoptd
medidas para monitorear la operacién materia de denuncia, en tanto esta no
correspondia a su patrén habitual de consumo.

Mediante Resolucion N° 4 del 30 de noviembre de 2023, el OPS concedio el recurso de
apelacion interpuesto por la sefiora Arbe contra la Resolucion Final N° 1881-2023/PS2.

Por Memorandum N° 2016-2023-PS2/INDECOPI del 15 de diciembre de 2023, el OPS
elevd el expediente a la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante,
Comision), en mérito al recurso de apelacion interpuesto por la sefiora Arbe.

Mediante Resolucion N° 1 del 19 de enero de 2024, la Secretaria Técnica de la Comision
(en adelante, Secretaria Técnica) puso en conocimiento del Banco el recurso de
apelacion interpuesto por la sefiora Arbe.

Mediante Resolucion N° 2 del 10 de abril de 2024, la Secretaria Técnica efectud el
siguiente requerimiento de informacion:

“requerir a Banco del Crédito del Peru S.A. que, en el plazo improrrogable de tres (3) dias
hébiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con
lo siguiente:

a. En caso corresponda, presentar el medio probatorio pertinente que acredite el
enrolamiento del denunciante en el canal digital, materia de cuestionamiento,
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aplicacion del articulo 18° del Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la
Informacién y la Ciberseguridad.

Explicar de forma detallada cuales son los dos (2) factores de autenticacién reforzada
de naturaleza distinta e independiente — contemplados en el literal j) del articulo 2 del
Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad,
aprobado por Resoluciéon SBS N° 504-2021 — utilizados por su representada en los
supuestos de operacién no reconocida realizada por canal digital, en aplicacion del
articulo 19° del citado reglamento; debiendo precisar, ademas, los motivos por los que
considera que dichos factores son independientes entre si y de distinta naturaleza.

Detallar cual es el cdigo de autenticacion y de uso tnico generado (mediante métodos
criptograficos), a partir de los datos especificos de los supuestos de operacién no
reconocida realizada por canal digital.

Presentar el medio probatorio pertinente que acredite que se notificé al usuario con los
datos de los supuestos de operacién no reconocida realizada por canal digital.

Indicar si los supuestos de operacion no reconocida realizada por canal digital se
encuentran dentro del supuesto de exencién de la norma; para lo cual, debera explicar
el limite y el cumplimiento de los requisitos exigibles para la aplicaciéon de dicha
exencion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 20 del del Reglamento para
la Gestion de la Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad, aprobado por
Resolucién SBS N° 504-2021.

En caso corresponda, explicar de forma detallada el cumplimiento de lo dispuesto en
el literal d) del numeral 17.1 del articulo 17° y en el numeral 17.4 del articulo 17° del
Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad,
relacionado con la implementacion de procesos de autenticaciéon para controlar el
acceso a los servicios que se proveen a los usuarios por canales digitales sobre linea
base de controles de seguridad de la informacion requerida y la existencia de
herramientas y procedimientos para implementar el monitoreo de transacciones que
permita tomar medidas de reduccion de la posibilidad de operaciones fraudulentas; lo
cual debera acompanarse de los medios probatorios con los que se acredita el referido
cumplimiento, asi como una explicacién detallada de los mecanismos, reportes y las
glosas que permiten verificar lo indicado.

En caso se alegue que, en el presente caso, se efectué registro de un beneficiario de
confianza, modificacién en los productos de seguro ahorro/inversion contratados, la
contratacion de un producto o servicio, modificacion de limites y condiciones u otro
supuesto recogido en el articulo 19 del Reglamento para la Gestién de la Seguridad de
la Informacién y la Ciberseguridad, aprobado por Resoluciéon SBS N° 504-2021, brindar
la informacién pertinente a los puntos a, b, ¢, d, e, f. (...)”

15. EIl 17 de abril de 2024, el Banco absolvié el requerimiento de informacién que le fuera
efectuado, en los siguientes términos:

(i)

Respecto del punto (a), obraba en el expediente copia del documento denominado
“‘Reporte de Afiliacion del dispositivo movil ID N° 44457616. Sin perjuicio de ello,
debia considerarse que la denunciante no habia desconocido haberse afiliado a
la clave de internet ni a la clave token, ni a la banca movil.

4

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

M-CPC-05/02

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



né)ﬁ PERU | Presidencia
'nt

16.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 2393-2023/PS2

(i)  Respecto del punto (c), el cddigo de autenticacion es la clave token generada por
una semilla criptografica a base de un algoritmo que impide ser adivinado por
terceros o por el mismo cliente.

(i) Respecto del punto (d), se habia adjuntado el reporte denominado “Constancia”.
Sin perjuicio de ello, debia precisar que cualquier cuestionamiento relacionado a
la falta de notificacién no desvirtua la validez de la operacion.

(iv) Respecto de los puntos (b), (e), (f) y (g), debia indicarse que el Indecopi carecia
de competencia para verificar el cumplimiento de las medidas de Ciberseguridad.
La autoridad competente para verificar ello era la Superintendencia de Banca,
Seguros & AFP.

Por Resoluciéon N° 3 del 30 de mayo de 2024, se agrego el escrito al expediente y fue
puesto en conocimiento de la denunciante.

ANALISIS

Cuestion previa: sobre la competencia del Indecopi

17.

18.

19.

20.

El articulo 105° del Cédigo establece que el Indecopi es la autoridad con competencia primaria
y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en
el presente Codigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en
el presente capitulo, conforme a la Ley de Organizacion y Funciones del Indecopi, aprobada por
Decreto Legislativo N° 1033.

Dicha normativa también dispone también que la competencia del Indecopi solo puede
ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por
norma expresa con rango de ley?®.

De otro lado, el Cédigo Procesal Civil, de aplicacion supletoria a los procedimientos
administrativos, establece en el numeral 4 del articulo 427, que el juez declarara
improcedente la demanda cuando carezca de competencia®.

En el presente caso, mediante escrito del 17 de abril de 2024, el Banco sefialoé que el
Indecopi carece de competencia para indagar sobre aspectos técnicos del Reglamento
de Ciberseguridad o para determinar el cumplimiento de las obligaciones contenidas en
dicha norma, siendo la entidad competente la SBS.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por Decreto Legislativo N° 1308.

Articulo 105.- Autoridad competente

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la
autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en el presente capitulo, conforme al Decreto legislativo nim. 1033, Ley de Organizacién y Funciones del
Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro
organismo por norma expresa con rango de ley. (...)

TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL, aprobado por Resolucién Ministerial 010-93-JUS y
publicado el 22 de abril de 1993
Articulo 427.- El juez declarara improcedente la demanda cuando:

()

4. Carezca de competencia.
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Sobre el particular, cabe senalar que, en materia de productos y servicios financieros,
el Codigo dispone una serie de obligaciones —contenidas entre los articulos 82° y 90°
del mencionado cuerpo legal- que deben ser cumplidas por las empresas supervisadas
por la SBS teniendo en cuenta las normas que dicha entidad emita en el marco de sus
facultades regulatorias.

Asimismo, el articulo 81° del Cadigo® dispone que la regulacion y supervision del sistema
financiero, asi como de los productos y servicios, se rigen, en virtud del principio de
especialidad normativa, por la Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, cuya
implementacién se encuentra regulada a través de diversos reglamentos y circulares
emitidos por la SBS, como el Reglamento de Sanciones Aplicadas a las Personas
Naturales y Juridicas Supervisadas (en adelante, el Reglamento de Sanciones),
aprobado por Resolucion SBS 816-2005.

El articulo 19° del Reglamento de Sanciones® sefiala que sera la SBS la entidad
competente para conocer los incumplimientos de las disposiciones que rigen a las
empresas supervisadas en su relacién directa con el cliente cuando constituyan un
patrén de conducta, conforme a las atribuciones que le han sido conferidas por su ley
organica; asimismo, establece que los casos individuales que contengan materia
amparada por las normas de proteccion al consumidor seran derivados al Indecopi.

De igual forma, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala), mediante la Resolucién N° 1332-2018/SPC-INDECOPI, al analizar su
competencia para conocer de infracciones que pudieran también ser conocidas por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, senalo lo siguiente:

“42. Por otro lado, esta Sala hace notar que, de los actuados, no se advierte vulneracion
al principio non bis in idem, en la medida que la SBS y el Indecopi tutelan bienes
juridicos distintos, siendo que la primera entidad tutela fundamentalmente el

LEY 29571 MODIFICADO POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 30 DE DICIEMBRE DE 2016. CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 81°. —

La materia de proteccién al consumidor de los servicios financieros prestados por las empresas supervisadas por la
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones se rige por las disposiciones
del presente Cédigo, asi como por las normas especiales establecidas en la Ley num. 28587, Ley Complementaria a la
Ley de Proteccién al Consumidor en Materia de Servicios Financieros, y las normas reglamentarias emitidas para
garantizar su cumplimiento. La regulacién y supervision del sistema financiero, asi como los productos y servicios se rige
en virtud del principio de especialidad normativa por la Ley nim. 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema
de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros.

RESOLUCION SBS 816-2005. REGLAMENTO DE SANCIONES APLICADAS A LAS PERSONAS NATURALES Y
JURIDICAS SUPERVISADAS. TiTULO V. PROCEDIMIENTO SANCIONADOR.

Articulo 19.-

Inicio y partes del procedimiento. El procedimiento sancionador se inicia siempre de oficio, sobre la base de los hechos
detectados por la propia Superintendencia u otras entidades o por las denuncias presentadas por terceros al amparo del
articulo 105 de la Ley del Procedimiento Administrativo General. En el procedimiento sancionador sélo participan la
Superintendencia y la o las personas a las que se les imputa la comision de una infraccién administrativa. La persona
que denuncia un hecho que considera contrario al ordenamiento legal conforme a lo indicado en el parrafo anterior, no
forma parte del procedimiento sancionador, teniendo derecho Unicamente a que se le notifique el resultado del mismo.
En el caso de denuncias sobre el incumplimiento de las disposiciones que rigen a las empresas supervisadas en su
relacion directa con los clientes, la Superintendencia ejercera su potestad sancionadora cuando éstas constituyan un
patrén de conducta, conforme a las atribuciones que le han sido conferidas por su ley organica. Los casos individuales
que contengan materia amparada por las normas de proteccion al consumidor, seran derivados al Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI).
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funcionamiento y operatividad del sistema financiero, y el Indecopi los derechos de
los consumidores con relacién a los productos o servicios que adquieren, utilizan o
disfrutan.”

Por tanto, se aprecia que los bienes juridicos tutelados por ambas entidades difieren, en
tanto persiguen finalidades distintas, pues la SBS, no se encarga de velar por la
afectacién de los intereses particulares de los consumidores, lo cual si es competencia
del Indecopi.

En tal sentido, el Indecopi resulta ser la entidad competente para conocer la conducta
cuestionada por la sefiora Arbe, referida a la presunta no adopcion de medidas de
seguridad para la realizacién de la operacion no reconocida con cargo a su cuenta de
ahorros; en tanto, el hecho discutido se encuentra vinculado con una afectacion a los
intereses particulares del consumidor.

Si bien el proveedor denunciado alega que el Indecopi carece de competencia para
indagar sobre aspectos técnicos del Reglamento de Ciberseguridad o para determinar
el cumplimiento de las obligaciones contenidas en dicha norma porque la entidad
competente es la SBS, lo cierto es que el Indecopi —durante la etapa de instruccion o
a través de sus érganos resolutivos—, tiene la facultad de requerir a las entidades
supervisoras o reguladoras opiniones técnicas con respecto a la normativa que estas
regulan con la finalidad de emitir un pronunciamiento acorde a derecho.

Ademas, debe tenerse en consideracion que el Indecopi se encuentra en la obligacién
de resolver la denuncias que se presenten ante esta institucién en concordancia con lo
que dispone el ordenamiento juridico, en consecuencia, no podria dejar de aplicar la
normativa sectorial emitida por la SBS, en concreto, el Reglamento de Ciberseguridad,
en la medida que estas establecen cuales son las medidas de seguridad que deben
adoptar las entidades del sector bancario bancario-financiero para las operaciones
realizadas mediante un canal digital.

En esa medida, cuando un consumidor denuncie ante esta institucion que se realizaron
operaciones no reconocidas en su perjuicio, el Indecopi esta obligado a constatar lo que
establece el Reglamento de Ciberseguridad para determinar si el proveedor denunciado
cumplié con las exigencias que le ha impuesto tal norma, lo contrario seria desconocer
lo que la autoridad en la materia ha reglamentado y regulado; por lo que, contrariamente
a lo alegado por el Banco en su escrito del 17 de abril de 2024, con el requerimiento
efectuado a través de la Resolucion N° 2 no se asume que el Banco no ha cumplido con
las medias de seguridad, sino, en realidad, se busca tener la informacion
correspondiente para que, posteriormente, se emita un pronunciamiento debidamente
motivado, en tanto esta es la normativa sectorial aplicable al presente caso.

Tal es asi que, en diversos procedimientos, incluso de los que ha formado parte la
entidad bancaria, la Secretaria Técnica ha recurrido a lo dispuesto por la SBS a efectos
de verificar si se ha cumplido con lo sefalado en la normativa de la materia; esto es
relevante porque permitira determinar si el denunciado ha regulado su conducta con las
obligaciones que establece la norma.

No podria alegarse, por ejemplo, que la autoridad solo podria aplicar una norma en
particular y otra no, cuando tal normativa resulta aplicable a un solo hecho; en efecto, si
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el ordenamiento juridico vigente establece diversos supuestos normativos a los que el
administrado se encuentra obligado a cumplir, es deber de la autoridad verificar —en el
marco de un procedimiento sancionador, como en el presente caso— que tal
ordenamiento se cumpla. Una evaluacion completa del ordenamiento juridico vigente
permitira a la autoridad emitir un pronunciamiento motivado y fundamentado en derecho.

Por los argumentos expuestos, si tiene competencia para verificar los hechos
denunciados en el presente procedimiento y verificar la normativa que resulta relevante
para la materia, por lo que se desestima lo alegado por la entidad bancaria.

Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

33.

34.

35.

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

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

Asimismo, el literal c¢) del articulo 1° del Codigo® sefiala que es un derecho de los
consumidores, la proteccién de sus intereses econdmicos y en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e
informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

De las medidas de seguridad aplicables a las operaciones

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 18.- Idoneidad

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

()

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

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 estos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado
en el envase, en lo que corresponda.

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 1.- Derechos de los consumidores

1.1 En los términos establecidos por el presente Cddigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:

()

c. Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o
servicios.
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36. Sobre el particular, la relacion juridica que se genera entre una entidad financiera y un

37.

38.

39.

40.

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.

En cuanto 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 realizacién y aprobacion
de cualquier transaccién comercial realizada a través de tarjetas de crédito o débito que
afecte su patrimonio.

Por ello, en el marco de la relacion comercial existente entre los consumidores y las
entidades del sistema financiero, se exige a estas la implementaciéon 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.

En esa linea, 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
acuerdo a las érdenes de pago que estos autoricen, o por autorizaciones realizadas a
través de medios electronicos y/o firmas electronicas, asi como por autorizaciones
expresas y previamente concedidas por el titular de la tarjeta de crédito™.

Dicha disposicion también aplica a las tarjetas de débito, segun lo indicado en el articulo
14° del Reglamento, el cual establece que las entidades bancarias unicamente podran
cargar en las cuentas de las tarjetas de débito de los tarjetahabientes el importe de los
bienes y servicios que adquieran utilizandolas, de acuerdo con las 6rdenes de pago que
autoricen''. Asimismo, la norma contempla la posibilidad que, de ser el caso, dichas

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
0 pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este 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 sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacién vigente sobre la materia.

Las ordenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas
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.

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 14°.- Cargos

Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de débito adquiera
o pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este autorice; el monto empleado como consecuencia del
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ordenes sean reemplazadas por autorizaciones o firmas electronicas.

Del analisis de dicha norma, se desprende que lo que busca garantizar es que, en
cualquiera de los escenarios en que se realice la operacién 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 autorizacién 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.).

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 autorizacién del
tarjetahabiente, las entidades financieras deben adoptar medidas de seguridad
especificas.

En esa linea, para el caso de operaciones “con tarjeta presente”, es necesario que, para
poder realizar una transaccién, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta, la cual es
pasada por un terminal de venta (o POS, por sus siglas en inglés, Point of Sale),
requiriéndose, segun el caso, la firma electronica (clave secreta) o la suscripcién 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 electréonica, como por ejemplo las disposiciones de efectivo a través
de cajero automatico'.

Con relacion a las operaciones “con tarjeta no presente”'3, no se requiere la presencia
de la tarjeta de crédito fisica, solicitandose que la autorizacién 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 codigo CVV,
con lo que se verifica la autorizacion del cliente.

uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 13° del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demas
obligaciones sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacién vigente sobre la materia.

Las ordenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electronicos 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, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas por el
titular de la tarjeta de débito.

Ver de manera ilustrativa, la pagina web de Visa: <http://www.visaeurope.es/visa-para-
comercios/seguridad/transacciones-visa/tarjeta-presente/> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta
presente conforme a lo siguiente: “(...) son las transacciones que se realizan cara a cara, cuando la tarjeta Visa y su
titular estan presentes fisicamente en la caja o terminal de un establecimiento o comercio”.

Ver de manera lustrativa, la pagina web de Visa: <  http://www.visaeurope.es/visa-para-
comercios/seguridad/transacciones-visal/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
mas eficiente el proceso de compra, sustituyendo otros méas engorrosos como el pago contra reembolso o mediante
factura. (...). Codigo de Seguridad de la tarjeta.

El codigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacion 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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45. Esto quiere decir, que, ante el cuestionamiento de un consumidor, la entidad financiera

debe estar en la posibilidad de acreditar de manera fehaciente que la operacién cargada
ha sido autorizada por el cliente'.

Tratamiento de operaciones realizadas a través de canales digitales

46.

Los articulos 7 y 13 del Reglamento de Tarjetas, establecen que las entidades bancarias
ofrecen servicios relacionados con operaciones de tarjetas de crédito y tarjetas de débito
que adquieran los usuarios y, adicionalmente, los tarjetahabientes podran realizar
operaciones a través de internet, paginas web y/o aplicaciones de dispositivos moviles,
entre otros, distintos a los provistos por la empresa™.

En esa misma linea, mediante Oficio N° 26791-2017-SBS del 3 de agosto de 2017 dirigida a la Secretaria Técnica de la
Comision, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP preciso los alcances del articulo 9° del Reglamento, sefialando
lo siguiente:

“Visto asi, (...) para su defensa la entidad financiera debe presentar el voucher suscrito por el cliente para
acreditar el cargo de la operacion, 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 electronicos y/o firmas electrénicas (...). La finalidad de dicha
precision (...) es permitir la verificacion adecuada de la operacion y de su autorizacion 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 impresion de una orden de pago y su suscripcion por parte del cliente.”

(Subrayado nuestro)

RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013, vigente desde el 1 de abril de 2014 y modificado por Resolucion SBS N° 5570-2019 publicada
el 27 de noviembre de 2019.

Articulo 7. — Servicios adicionales asociados a las tarjetas de crédito

Las empresas pueden ofrecer los siguientes servicios adicionales:

1. Disposicion de efectivo otorgando al titular la posibilidad de elegir, para cada operacion, si la disposicién sera financiada
en cuotas, y de ser el caso, decidir el nimero de cuotas.

2. Operaciones realizadas a través de internet, desde paginas web y/o aplicaciones de dispositivos méviles, entre otros,
distintos a los provistos por la empresa

3. Operaciones efectuadas en el exterior de forma presencial

4. Sobregiro o exceso de la linea de crédito.

La posibilidad de incorporar estos servicios se debe informar de manera previa a la celebracién del contrato, y el titular
debe estar en posibilidad de habilitarlos, al momento de la contratacién o de forma posterior, y deshabilitarlos en el
momento que asi lo requiera, aspecto que también debe ser informado. Los mecanismos para la deshabilitacion de los
servicios no podran ser mas complejos que aquellos empleados para su habilitacion. Las empresas no pueden incorporar
los servicios adicionales sin el consentimiento previo del titular.

Las empresas que ofrezcan los servicios descritos deben de informar a los usuarios las condiciones aplicables y riesgos
asociados a su utilizacion, incluidas las medidas de seguridad que deben observar los usuarios, para el uso de dichos
servicios en cualquiera de los medios o canales, como cajeros automaticos, paginas web, dispositivos moviles, entre
otros, segun corresponda.

()

Articulo 13.- Servicios adicionales asociados a tarjetas de débito

Las empresas pueden ofrecer los siguientes servicios adicionales:

1. Operaciones realizadas a través de internet, desde paginas web y/o aplicaciones de dispositivos moviles, entre otros,
distintos a los provistos por la empresa.

2. Operaciones efectuadas en el exterior de forma presencial.

La posibilidad de incorporar estos servicios se debe informar de manera previa a la celebracién del contrato, y el titular
debe de estar en posibilidad de habilitarlos, al momento de la contratacién o de forma posterior, y de deshabilitarlos en
el momento que asi lo requiera, aspecto que también debe ser informado. Los mecanismos para la deshabilitacion de
los servicios no podran ser mas complejos que aquellos empleados para su habilitacion. Las empresas no pueden
incorporar los servicios adicionales sin el consentimiento previo del titular.
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El articulo 15 del Reglamento de Tarjetas establece las medidas de seguridad
incorporadas en las tarjetas, sefialando que el procesamiento de transacciones en linea
que usa el chip de las tarjetas u otros mecanismos de seguridad debe incluir: (i) la
solicitud de autorizacion realizada; (ii) la respuesta a la solicitud generada desde el
sistema autorizador de la empresa; v, (iii) la indicacion de haber aprobado o declinado
la transaccién generada, salvo en caso de excepcién prevista contractualmente.

En esa misma linea, se dispuso que cuando las operaciones se realicen con el uso del
chip u otro mecanismo sin contacto, se requerira que la autenticacion de la tarjeta debe
utilizar criptografia dinamica, a fin de verificar que no hubo alteracién de la transaccion
entre la tarjeta y el terminal. Ademas, en caso se utilice un soporte distinto a la tarjeta
fisica, aparte de asegurar los mecanismos de autenticacion, se debe evitar exponer el
numero de la tarjeta’®.

De la lectura de la norma citada, se concluye que el Reglamento de Tarjetas busca
garantizar que las operaciones efectuadas a través de cualquier medio —lo que incluye
el canal digital— se realicen en observancia de las medidas de seguridad
correspondientes al canal por el que estas se efectdan; por lo que, se exige a las
entidades que cuenten con el sustento que acredite de manera indubitable la
autorizacién otorgada por el usuario.

Sobre el Reglamento de Cibersequridad aplicable para operaciones realizadas por canal

digital

Las empresas que ofrezcan los servicios descritos deben de informar a los usuarios las condiciones aplicables y riesgos
asociados a su utilizacion, incluidas las medidas de seguridad que deben observar los usuarios para el uso de dichos
servicios en cualquiera de los medios o canales, como cajeros automaticos, paginas web, dispositivos moviles, entre
otros, segun corresponda.

RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013, vigente desde el 1 de abril de 2014 y modificado por Resolucion SBS N° 5570-2019 publicada
el 27 de noviembre de 2019.

Articulo 15. — Medidas de seguridad incorporadas en las tarjetas

Las tarjetas deberan contar con un circuito integrado o chip que permita almacenar y procesar la informacién del usuario
y sus operaciones, cumpliendo estandares internacionales de interoperabilidad para el uso y verificacion de las tarjetas,
asi como para la autenticacion de pagos; para lo cual debera cumplirse como minimo con los requisitos de seguridad
establecidos en el estandar EMV, emitido por EMVCo. Al respecto, las empresas deberan aplicar, entre otras, las
siguientes medidas:

1. Reglas de seguridad definidas en el chip de las tarjetas, que deben ser utilizadas para verificar la autenticidad de la
tarjeta, validar la identidad del usuario mediante el uso de una clave o firma u otros mecanismos de autenticacion.

2. Aplicar procedimientos criptograficos sobre los datos criticos y claves almacenadas en el chip de las tarjetas, asi como
sobre aquellos existentes en los mensajes intercambiados entre las tarjetas, los terminales de punto de venta, los cajeros
automaticos y las empresas emisoras.

3. En caso las empresas emisoras permitan la autorizacién de operaciones fuera de linea, deben aplicar un método de
autenticacion de datos que brinde adecuadas condiciones de seguridad, sin afectar la calidad y el rendimiento del servicio
provisto al usuario. Dichas operaciones se realizaran conforme a los limites y condiciones pactadas con el cliente, que
incluiran por ejemplo limites al nimero de operaciones consecutivas procesadas fuera de linea.

4. Disponer de mecanismos para aplicar instrucciones sobre el chip de las tarjetas en respuesta a una transaccién en
linea, a fin de modificar los limites establecidos segun perfiles de riesgo, asi como bloquear o deshabilitar aquellas tarjetas
que hayan sido extraviadas o sustraidas.

El procesamiento de transacciones en linea haciendo uso del chip de las tarjetas u otros mecanismos debe incluir como
minimo la solicitud de autorizacion realizada, la respuesta a la solicitud, la cual debe ser generada desde el sistema
autorizador de la empresa, asi como la indicacion de haber aprobado o declinado la transaccion generada; ello salvo en
caso de excepcion previsto contractualmente, donde corresponda la aprobacién a la marca. Cuando la operacion sea
realizada haciendo uso del chip u otro mecanismo sin contacto, la autenticacion de la tarjeta debe utilizar criptografia
dinamica, de manera que pueda verificarse que no hubo alteracion de la transaccién entre la tarjeta y el terminal. Cuando
se utilice otro soporte distinto a la tarjeta fisica, ademas de asegurar mecanismos de autenticacion, debe evitar exponer
el numero de la tarjeta.
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La creciente interconectividad y mayor adopcién de canales digitales para la provision
de los servicios, asi como la virtualizacién de determinados productos del sistema
financiero, de seguros y privado de pensiones, generd la necesidad en las empresas de
fortalecer sus capacidades de ciberseguridad y procesos de autenticacion.

Asi, la SBS publicé el Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacion y
la Ciberseguridad, aprobado por Resolucion SBS N° 504-2021 (en adelante,
Reglamento de Ciberseguridad), cuyas disposiciones legales contienen un marco de
referencia para el sistema de gestidén de seguridad de la informacién, el cual tiene por
finalidad fortalecer las capacidades de ciberseguridad y procesos de autenticacién por
parte de las empresas supervisadas por la SBS para la realizacién de operaciones en
un entorno seguro y confiable.

Al respecto, la norma tiene dos (2) caracteristicas: a) un caracter subjetivo, referido a
las partes obligadas a cumplir con las disposiciones de la referida normativa
pertenecientes al régimen general y simplificado; y, b) un_caracter objetivo, que
establece la vigencia y el tipo de operaciones objeto de regulacion. Asi, se observa que
el Reglamento de Ciberseguridad entré en vigor el 1 de julio de 2021"7; sin embargo,
algunas disposiciones entraron en vigencia de manera posterior.

En efecto, el Reglamento de Ciberseguridad precisé que las disposiciones senaladas
en el Subcapitulo Ill del Capitulo Il referido a los procesos de enrolamiento y
autenticacién y la Tercera Disposicion Complementaria Final'® referido a reportes de
incidentes de ciberseguridad significativos, tenian un plazo de adecuacién hasta el 2 de

RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y

LA CIBERSEGURIDAD, publicada el 19 de febrero de 2021

Articulo Décimo. — Vigencia

La presente Resolucion entra en vigencia el 1 de julio de 2021, fecha en la que se deroga la Circular G 140-2009, con

excepcion de lo siguiente:

a. Los parrafos 25.1 y 25.2 del articulo 25 del Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacion y la
Ciberseguridad, aprobado por el Articulo Primero, que entran en vigencia al dia siguiente de publicada la presente
Resolucién, fecha en la cual se deroga el articulo 7A de la Circular G 140-2009.

b.  El Articulo Segundo de la presente Resolucién entra en vigencia a partir de la auditoria correspondiente al ejercicio
2022.

c. Los Articulos Séptimo, Octavo y Noveno de la presente Resolucion, entran en vigencia al dia siguiente de la
publicacion de la presente Resolucién, con excepcion de lo indicado en el inciso d. del presente Articulo.

d. El requerimiento asociado a la inclusion conjunta de la informacién sobre la denominacién social de la empresa
emisora y el nombre comercial que la empresa asigne al producto de tarjeta de crédito y/o débito, sefialado en el
Articulo Séptimo de la presente Resolucion, asi como el requerimiento asociado a la inclusion de la dicha
informacion en los dispositivos de soporte al dinero electréonico, sefialado en el articulo Octavo de la presente
Resolucidn; entran en vigencia el 1 de enero de 2022.

RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y
LA CIBERSEGURIDAD, PUBLICADA EL 19 DE FEBRERO DE 2021

CAPITULO Il SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CIBERSEGURIDAD (SGSI-C)
SUBCAPITULO Il AUTENTICACION

()

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

TERCERA. - En caso de eventos que afecten la continuidad operativa y que tengan como causa probable un incidente
de seguridad de la informacién, es aplicable lo sefialado en el articulo 15 del Reglamento para la Gestion de la
Continuidad del Negocio, aprobado por la Resolucion SBS N° 877-2020, sobre reporte de eventos de interrupcién
significativa
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julio de 2022'%; siendo aplicable a partir de dicha fecha para las empresas supervisadas
por la SBS.

Por consiguiente, se puede concluir que el Reglamento de Ciberseguridad resulta de
aplicacion obligatoria a las empresas que integran el Régimen General y el Régimen
Simplificado a partir del 2 de julio de 2022, respecto a los procesos de enrolamiento y
autenticacion de los usuarios en los servicios que brinden las empresas.

En esa linea de ideas, respecto del ambito de aplicacion, resulta necesario sefalar lo
expuesto en el Reglamento de Ciberseguridad. El articulo 17° de dicha disposicién legal
establece que las empresas que brindan servicios a sus usuarios por canales digitales
deben considerar determinados factores de autenticacion a fin de prevenir amenazas a
la seguridad de la informacion?.

Para tal efecto, el articulo 18° del Reglamento de Ciberseguridad sefala que, el
enrolamiento del usuario para el uso de canales digitales requiere por lo menos: a)
verificar la_identidad del usuario y tomar las medidas necesarias para reducir la
posibilidad de suplantacion de identidad, lo que incluye el uso de dos factores
independientes de categorias diferentes?'; y, b) generar las credenciales y asignarlas al
usuario.

En esa misma linea, el articulo 19° de la referida norma, establece que se requiere de
autenticacion reforzada para aquellas acciones que puedan generar operaciones
fraudulentas u otro abuso del servicio en perjuicio del cliente como las operaciones a
través de un canal digital que impliquen pagos o transferencia de fondos a terceros,
registro de un beneficiario de confianza, modificacién en los productos de seguro
ahorro/inversion contratados, la contratacion de un producto o servicio, modificacion de
limites y condiciones?.

20

21

22

Ver la informacion detallada en el Boletin Semanal SBS Informa N° 7 de marzo de 2021, respecto a la Seguridad de la
Informacion y Ciberseguridad, en el enlace siguiente:
https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1147?title=Seguridad%20de%20la%20informaci%C3%B3n %20y
%20ciberseguridad:%20nuevo%20reglamento%20para%20promover%20un%20entorno%20sequro%20y%20confiable
%20en%20beneficio%20de %20los%20usuarios%20de%20l0s%20sistemas%20supervisados

El articulo 17° del Reglamento de Ciberseguridad establece que la autenticacién es un proceso que debe implementarse
para controlar el acceso a los servicios por canales digitales que ofrece una empresa a sus usuarios; por lo que, debe
considerar: (a) Los factores de autenticacion requeridos; (b) estandares criptograficos vigentes basados en software o
hardware, y sus prestaciones de confidencialidad o integridad esperadas; (c) plazos y condiciones en las que se requerira
al usuario volver a autenticarse; (d) linea base de controles de seguridad de la informacion requerida para prevenir
amenazas y (e) lineamientos para la retencion de registros de auditoria para la deteccion de amenazas conocidas y
eventos de seguridad de la informacion. ) ]
RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y
LA CIBERSEGURIDAD, publicada el 23 de febrero de 2021 y vigente desde el 1 de julio de 2021

Articulo 2°. — Definiciones

Para efectos de la aplicacién del presente Reglamento deben considerarse las siguientes definiciones:

j) Factores de autenticacion de usuario: Aquellos factores empleados para verificar la identidad de un usuario, que pueden
corresponder a las siguientes categorias:

- Algo que solo el usuario conoce.

- Algo que solo el usuario posee.

- Algo que el usuario es, que incluye las caracteristicas biométricas.

RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y
LA CIBERSEGURIDAD, publicada el 23 de febrero de 2021 y vigente desde el 1 de julio de 2021
Articulo 19. Autenticaciéon reforzada para operaciones por canal digital
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58. Adicionalmente, la SBS a través del Oficio N° 01690-2024-SBS del 11 de enero de 2024,
precisé que la autenticacién reforzada en caso se realice una operacion de pago en
un comercio electrénico se tiene que efectuar mediante los factores de autenticacion
que la entidad financiera implemente y ponga a disposicion de los usuarios?®.

59. Con relacién a lo que debe entenderse por canal digital®* el literal d) del articulo 2° de la
referida disposicion legal®® sefiala que es el medio empleado por las empresas que
proveen servicios, cuyo almacenamiento, procesamiento y transmision se realiza
mediante la representacion de datos en bits.

60. Por tanto, toda operacion realizada por un medio que utilice datos en bits?® —

entendiéndose por bits a las unidades minimas de informacion— y que cuente con un

23

24

25

26

Se requiere de autenticacion reforzada para aquellas acciones que puedan originar operaciones fraudulentas u otro
abuso del servicio en perjuicio del cliente, como las operaciones a través de un canal digital que impliquen pagos o
transferencia de fondos a terceros, registro de un beneficiario de confianza, maodificacién en los productos de seguro
ahorro/inversion contratados, la contratacion de un producto o servicio, modificacion de limites y condiciones, para lo
cual se requiere:

a) Utilizar una combinacion de factores de autenticacion, segun el literal j) del articulo 2 del presente Reglamento que,
por lo menos, correspondan a dos categorias distintas y que sean independientes uno del otro.

b) Generar un cédigo de autenticacion mediante métodos criptograficos, a partir de los datos especificos de cada
operacion, el cual debe utilizarse por Unica vez

c) Cuando la operacion sea exitosa, notificar los datos de la operacion al usuario.

En esa misma linea, mediante Oficio N° 01690-2024-SBS del 11 de enero de 2024 dirigida a la Secretaria Técnica de la
Comision, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP preciso los alcances del articulo 19° del Reglamento, sefialando
lo siguiente:

La autenticacion reforzada es un requerimiento general, asociado a las condiciones especificas para cada
operacién que puede generar perjuicio al usuario. No obstante, existe un régimen de exencién aplicable para
situaciones de bajo riesgo efectuadas bajo responsabilidad de la empresa. (...)

(Subrayado nuestro)

De acuerdo a la prepublicacion de la norma, se sefialé que el canal digital era el medio utilizado por las empresas para
proveer servicios en linea, por ejemplo, teléfonos moviles, cajeros automaticos, terminales de puntos de atencién, y otros
cuyo almacenamiento, procesamiento y transmision se realiza mediante la representacion de datos en bits. Esta
informacion se puede observar en el siguiente link:

https://intranet2.sbs.gob.pe/Preproyectos/6008 CQJ2FRPOCYMEEKIOW2WIXQDWEMXBXYA.PDF

RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y

LA CIBERSEGURIDAD, publicada el 23 de febrero de 2021 y vigente desde el 1 de julio de 2021

Articulo 2°. — Definiciones

Para efectos de la aplicacién del presente Reglamento deben considerarse las siguientes definiciones:

(--)

a) Canal digital: Medio empleado por las empresas para proveer servicios cuyo almacenamiento, procesamiento y
transmision se realiza mediante la representacion de datos en bits.

El departamento de Ciencias e Ingenieria de la Computacién de la Universidad Nacional del Sur — Bahia Blanca sefala
que las medidas de almacenamiento son importantes porque permiten verificar la capacidad de almacenamiento de los
dispositivos, asi indican que la informacién que se almacena en un dispositivo se representa en forma binaria, precisando
que el Bit es la minima unidad de informacién, Esta informacion se puede observar en el siguiente enlace:
https://cs.uns.edu.ar/materias/iocp/downloads/Clases%20Teoricas/Clase-01-Conceptos-basicos-Hardware. pdf

En la misma linea, el Instituto de Ingenieria de la Universidad Nacional Auténoma de México sefiala que las computadoras
emplean velocidades de procesamiento y capacidades de almacenamiento como el bit, siendo que solo puede contener
dos valores: cero y uno, ademas, sefialan que existen unidades de medicién que recogen el concepto de bit, por ejemplo,
bps (bits por segundo), entre otros. Asi, se puede verificar en el siguiente enlace https://www.iingen.unam.mx/es-
mx/AlmacenDigital/CapsulasTI/Paginas/debitsydebytes.aspx
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circuito de almacenamiento, procesamiento y transmisién donde la informacion se
represente en dicha medida, sera considerada como una operacién efectuada por canal

digital.

Ello, va en la misma linea de lo indicado por la SBS, a través del Oficio N° 01690-2024-
SBS del 11 de enero de 2024, al considerar que los canales; tales como, comercios
electrénicos, y point of sale (POS), cajeros automaticos y similares, a través de los
cuales las entidades financieras proveen sus servicios a los usuarios, deberan ser
considerados como canales digitales, en lo que concierne a dichos servicios?’

Cabe precisar que, las acciones que puedan generar operaciones fraudulentas u otro
abuso del servicio en perijuicio del cliente, engloba ademas de las indicadas en el articulo
19° de la norma -segun la SBS- los aplicativos méviles, la banca por internet, las
billeteras digitales, los cajeros automaticos (ATM) y los terminales de punto de venta
(POS), asi como las operaciones de comercio electronico que utilicen instrumentos de
pago provistos por las entidades??, es decir, se contemplan los siguientes supuestos:

Cuadro N°1: Supuestos establecidos en la norma

Supuestos establecidos en la normativa

Acciones Operaciones que impliquen pagos a terceros
que puedan | Operaciones a que impliquen transferencia de fondos a terceros
generar Operaciones que se realicen por aplicativos méviles

operaciones | Operaciones realizadas por la banca por internet

fraudulentas | Operaciones realizadas a través de billeteras digitales

u otro abuso | Operaciones realizadas en cajeros automaticos (ATM)

del servicio Operaciones realizadas en terminales de punto de venta (POS)

en perjuicio Operaciones de comercio electrénico que utilicen instrumentos de pago
del cliente provistos por las entidades

27

28

Asimismo, de la publicacion denominada “Claude Shannon, el olvidado inventor de la era digital” del 31 de abril de 2021
realizado por el Banco BBVA, manifesté que el bit (binary digit) es un término acufiado por John Tukey, quien propuso
que toda informacion, sea en lengua escritos, oral, imagenes o videos, podia ser digitalizada; es decir, podia ser
materializada _en bits. Dicha informacion se  puede visualizar en el siguiente  enlace:
https://www.bbvaopenmind.com/tecnologia/visionarios/claude-shannon-inventor-de-la-era-digital/

En atencion a los argumentos sefalados, se puede concluir que el bit es la unidad minima de informacién y es utilizada
como medida de informacion en diversos ambitos.

En esa misma linea, mediante Oficio N° 01690-2024-SBS del 11 de enero de 2024 dirigida a la Secretaria Técnica de la
Comision, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP precisé los alcances del articulo 2° del Reglamento, sefialando
lo siguiente:

“El Reglamento establece lineamientos de caracter general que las entidades financieras deben implementar
segun el contexto particular de su operacion, y no tiene por finalidad establecer una lista limitativa de canales
considerados digitales o de describir todas las formas posibles de implementacion.

Canal digital

El literal d) del Articulo 2° del Reglamento, establece que un canal digital es cualquier medio empleado por las
empresas supervisadas para proveer servicios, cuyo almacenamiento, procesamiento y transmisién se realiza
mediante la representacion de datos en bits.

En ese sentido, los canales como comercios electronicos, POS, cajeros automaéticos y similares, a través de los
cuales las entidades financieras proveen sus servicios a los usuarios, son considerados canales digitales, en lo
que concierne a dichos servicios, en la medida que cumplen con la definiciébn mencionada anteriormente.

(Subrayado nuestro)
Ver la informacion detallada en el Boletin Semanal SBS Informa N° 24 de julio de 2022, “Autenticacion reforzada: mayor
seguridad para operaciones que puedan generar perjuicio al usuario’, en el siguiente enlace:
https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1222
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Registro de un beneficiario de confianza

Modificacién en los productos de seguro, ahorro/inversién contratados
Contratacion de un producto o servicio

Modificacién de limites y condiciones

Otros

Ahora bien, de conformidad con lo establecido por el articulo 19° concordado con el
articulo 2, literal j) del Reglamento del Ciberseguridad, para que exista autenticacion
reforzada se requerira cumplir con lo siguiente:

a) Utilizar una combinacion de factores de autenticacion que, por lo menos,
correspondan a dos categorias distintas y que sean independientes uno del otro.
Cabe precisar que, la SBS explicé las categorias de dichos factores; asimismo,
brindo algunos ejemplos?®, conforme a lo que se detalla a continuacion:

(i) Algo que el usuario conoce: contrasefia, PIN, respuestas de preguntas
clave, entre otros.

(ii) Algo que el usuario posee: certificado digital, token fisico o de software,
clave dinamica, entre otros.

(iii) Algo que el usuario es: huella digital, patrén de iris, reconocimiento facial,
entre otros.

b)  Generar un cédigo de autenticacién mediante métodos criptograficos, a partir de
los datos especificos de cada operacion, el cual debe utilizarse por Unica vez.

c) Cuando la operacidn sea exitosa, notificar los datos de la operacién al usuario.

Asi, conforme a lo senalado, se entendera que el proveedor ha cumplido con aplicar la
autenticacion reforzada cuando demuestre haber efectuado los pasos antes sefalados.

Por otro lado, con relacién a la notificacion de los datos de la operacién al usuario, debe
indicarse que la misma implica que el usuario pueda tomar conocimiento oportunamente
de las transacciones fraudulentas y comunicarlas a la entidad financiera, a fin de que
adopte las acciones para evitar que se efectiuen nuevas operaciones. Cabe precisar
que, pueden emplearse mecanismos de notificacién alternativos al correo electrénico o
mensaje de texto (SMS), siempre que tenga un propdsito similar al requerimiento en la
disposicion legal®.

29

30

Ver la informacién detallada en el Boletin Semanal SBS Informa N° 16 de mayo de 2021, “Seguridad de la informacién y
ciberseguridad: fortaleciendo los procesos de autenticacion en beneficio de los usuarios de los sistemas supervisados”,
en el siguiente enlace:

https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1157 ?title=Seguridad%20de%20la%20informaci%C3%B3n %20y
%20ciberseguridad:%20fortaleciendo%20los%20procesos%20de%20autenticaci%C3%B3n%20en%20beneficio%20de
%20los%20usuarios%20de%20los%20sistemas%20supervisados

Ver la informacion detallada en el Boletin Semanal SBS Informa N° 24 de julio de 2022, “Autenticacion reforzada: mayor
seguridad para operaciones que puedan generar perjuicio al usuario’, en el siguiente enlace:
https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1222
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Asimismo, la SBS sefala, a modo de ejemplo, las siguientes consideraciones sobre los
factores de autenticacion®':

(i)  ElI nimero de DNI no constituye un factor de autenticacion de conocimiento
admisible; vy, si se utiliza el reconocimiento del DNI como factor de autenticacion
que solo el usuario posee, la entidad debe demostrar con evidencia razonable el
éxito de autenticacion del uso de este factor;

(i) el CVV, numero de tarjeta, nombre del titular y fecha de vencimiento, cuando estén
contenidos en la tarjeta, constituyen un unico factor de autenticacién que
demuestra la posesién de esta, por lo que se debe complementar con otro factor
para aplicar la autenticacion reforzada;

(i) la contrasefia de un solo uso (OTP) enviada mediante mensaje SMS no_es
considerada como un factor de autenticacion valido, pues su transmision no es
segura y expone a los usuarios a incidentes de seguridad de la informacién;

(iv) las alternativas seguras que pueden considerarse como un factor de autenticacion
de posesion son las notificaciones push y el uso de tokens digitales; vy,

(v) respecto al uso de factores de autenticacion biométricos, como el escaneo de la
huella digital o del rostro, las entidades preveran el uso de tecnologias con alto
ratio de fiabilidad, donde se minimicen falsos positivos y falsos negativos.

Adicionalmente, el articulo 20 del Reglamento de Ciberseguridad®?, como excepcion a
la aplicacion de lo indicado en el literal ¢) del articulo 19 de la referida disposicion legal,
describe exenciones a la autenticacion reforzada, entre las cuales se encuentran:

31

32

Ver la informacion detallada en el Boletin Semanal SBS Informa N° 24 de julio de 2022, “Autenticacion reforzada: mayor
seguridad para operaciones que puedan generar perjuicio al usuario’, en el siguiente enlace:
https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1222

RESOLUCION SBS N° 504-2021, REGLAMENTO PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y
LA CIBERSEGURIDAD, publicada el 23 de febrero de 2021, modificada mediante Resolucion SBS N° 03240-2023,
publicada el 3 de octubre de 2023 y vigente, en este articulo, desde el 4 de octubre de 2023

Articulo 20. Exenciones de autenticacion reforzada para operaciones por canal digital

20.1 Estan exentas del requisito de autenticacion reforzada indicado en el articulo 19 del presente Reglamento, a
excepcion del indicado en el literal c), las siguientes operaciones realizadas por canal digital:

a) Las operaciones de pago, pagos periddicos o transferencia hacia un beneficiario registrado previamente por el usuario
como beneficiario de confianza, como destinatario usual de dichas operaciones.

b) Las operaciones de pago, pagos periédicos o transferencias a cuentas en las que el cliente y el beneficiario sean la
misma persona, sea natural o juridica, y siempre que dichas cuentas se mantengan en la misma empresa.

20.2 Las operaciones de pago y transferencia que presenten un nivel de riesgo de fraude bajo, como resultado de un
analisis del riesgo en linea por operacion, estan exentas de la autenticacion reforzada, siempre que la empresa cumpla
con:

i. Implementar alguno de los estandares de la industria de pagos, EMV 3DS y tokenizacion de pagos EMV, en sus
versiones mas recientes.

ii. Definir el monto de umbral por operacion por debajo del cual aplicara la exencion por el citado analisis de riesgos.

iii. Medir periddicamente el ratio de fraude de las operaciones de pago por canal y tipo de operacion.

iv. Actualizar periédicamente las reglas aplicables en el andlisis de riesgo en funcién al indicador de riesgo de fraude.

v. Utilizar los datos que estén disponibles por cada tipo de operacion, que incluye, pero no se limita a, los asociados al
comportamiento del usuario, al medio utilizado y los que de este se pueda obtener para fines del analisis de riesgo.
20.3 Las operaciones no reconocidas por los clientes que hayan sido efectuadas en aplicacion de la exencién sefialada
en el parrafo 20.2 del presente articulo, o que fueron realizadas luego de que el usuario reportara el robo o pérdida de
sus credenciales, son responsabilidad de la empresa, para lo cual deben implementar mecanismos que ante el repudio
de la operacion por parte del usuario garanticen su aplicacion inmediata.

18

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-05/02


https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1222

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

0 SEDE CENTRAL
Rﬂ a PERU 5 rtle%ldenma de Minist: EXPEDIENTE N° 2393-2023/PS2
el Consejo de Ministros -
S :
(i) Las operaciones de pago realizadas a un beneficiario, el cual esta registrado
como usuario de confianza, como destinatario usual de dichas operaciones;
(ii) operaciones de pago realizadas entre cuentas donde el cliente y el beneficiario
sean la misma persona, ademas, dichas cuentas deben pertenecer a la misma
empresa; y,
(iii) operaciones de pago y transferencias realizadas debajo del umbral por
operacion establecido por la empresa, entre otros requerimientos.

68. Para una mayor comprension de lo expuesto en los numerales precedentes, se inserta
a continuacién un grafico explicativo de los requisitos exigibles para la realizacion de
una operacion con autenticacion reforzada:

Grafico N° 1: Requisitos exigibles para la autenticacién reforzada
3 Uso de d factores d tenticacion d tegori
1 doipeig;“unv rp'mne::::al di-srzlentef S CIone & autenticacion de caleqorias
autenticacion ‘ .
reforzada. {i) Algo que el uswario conoce: contrasens, PIM,
respuestas de preguntas clave, enfre otros.
{iily  Algo que el usuario posee: cerificado digital.
token fisico o de software, clave dinamica, entre
‘ otros.
(iii]  Algo que el usuario es: huslla digital, patron de
iris, reconocimients facial, entre otros.
Codign | de
autenticacian con
2 métods  criptografico
utilizade per dnica vez.
Nuotificacion al usuario
3 del -llo de la
GPEIEGIDI'I
Gréfico elaborado por la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 1

69. En virtud a lo expuesto, y conforme a lo establecido en el Reglamento de
Ciberseguridad, para operaciones realizadas desde el 2 de julio de 2022, la norma exige
a las empresas supervisadas de Régimen General y Régimen Simplificado una
autenticacion reforzada, a fin de garantizar que los usuarios realicen operaciones por
canales digitales en un entorno seguro y evitar situaciones que generen un abuso del
servicio en perjuicio del cliente.

70. Por ello, ante el cuestionamiento de un consumidor, la entidad debe estar en la

posibilidad de acreditar de manera suficiente y fehaciente que la operacién cargada ha
sido debidamente autorizada por este, conforme a lo establecido en el Reglamento de
Ciberseguridad, lo cual sera analizado a partir de los medios probatorios que obran en
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el expediente; ello en el marco de una adecuada gestion de los riesgos asociados a la
seguridad de las operaciones realizadas por canal digital autorizadas por las empresas
del sistema financiero.

Sobre la presunta responsabilidad de Banco al permitir la realizacion de las
operaciones no reconocidas

En el presente caso, el OPS declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora
Arbe contra el Banco, en la medida que se habia configurado la ruptura del nexo causal
para la realizacion de la operacion materia de denuncia, la cual se detalla a continuacion:

Fecha Detalle Importe S/
14/07/2023 TRANSF. BCO. SCOTIAB 5 240,80

En su apelacion, la sefiora Arbe sefalé que aun cuando el OPS hubiese sefialado que
se habia configurado la ruptura del nexo causal, lo cierto era que el proveedor
denunciado no habia cumplido con las medidas de seguridad dispuestas por la
normativa sectorial aplicable.

Asi, teniendo en consideracion que la operacion cuestionada se efectud a través del
aplicativo movil del Banco en el mes de julio de 2023, esto es, con posterioridad a la
entrada en vigencia del Reglamento de Ciberseguridad, a fin de determinar la
responsabilidad de la entidad bancaria, corresponde analizar si la operacion no
reconocida por el denunciante por la denunciante se efectué con una autenticacién
reforzada, la cual consta de (a) una combinacion de factores de autenticacion, (b) la
generacion de un cédigo de autenticacion mediante métodos criptograficos con los datos
especificos de cada operacion, el cual debe ser utilizado una sola vez; y, (c) la notificacion
al usuario sobre la operacion una vez que se efectue con éxito.

Sobre este punto, conforme se sefald en los antecedentes de la presente resolucion,
mediante Resolucion N° 2 del 10 de abril de 2024, la Secretaria Técnica formuld un
requerimiento al Banco, en atencion a la aplicacion del Reglamento de Ciberseguridad.

Cabe precisar que el requerimiento fue absuelto parcialmente por el Banco,
cuestionando la competencia del Indecopi para requerir informacién vinculada a las
medidas de ciberseguridad, alegacién que ha sido previamente desvirtuada.

De la validez de las operaciones materia de denuncia
Sobre el enrolamiento

Con relacién al enrolamiento requerido para la realizacion de operaciones mediante
canales digitales, este Colegiado debe indicar que ello no ha sido cuestionado por la
sefora Arbe, por lo que no corresponde analizar su enrolamiento a los servicios
brindados por el Banco a través de canales digitales.

Dicho esto, se procedera a verificar si el Banco ha ofrecido medios probatorios que
permiten verificar la observancia de las disposiciones del Reglamento de
Ciberseguridad, relacionadas con la aplicacion de autenticacion reforzada.
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Sobre la autenticacion reforzada

Respecto a este punto corresponde sefialar que, mediante la Resolucién N° 2 del 10 de
abril de 2024, se efectu6é un requerimiento de informacién al Banco respecto a la
aplicacion del Reglamento de Ciberseguridad; sin embargo, dicho requerimiento fue
atendido de manera parcial.

Ahora bien, respecto de la autenticacion reforzada, el articulo 19° del Reglamento de
Ciberseguridad dispone que se deben emplear tres (3) pasos o requisitos cuyo
cumplimiento se analizara en los numerales siguientes. Asi, para una mejor
comprension, se ha elaborado el siguiente grafico:

Grafico N° 1: Tres (3) pasos que conforman la autenticacion reforzada

1° PASO 2° PASO 3° PASO

Combinacion de Generacion de un cédigo Notificacion al usuario

factores de de autenticacion generado con los datos de la
autenticacion que con un método criptografico operacion
correspondan a que sea empleado por
categorias distintas y Unica vez
que sean
independientes uno del
otro

¥

Categorias de los
referidos factores:

e Algo que el usuario
conoce

e Algo que el usuario
posee

e Algo que el usuario
es

Respecto del primer paso, referido a la utilizacién de una combinacion de factores de
autenticacion que correspondan a categorias distintas y que sean independientes uno
del otro, como algo que el usuario conoce (contrasenfa, el PIN, respuestas a preguntas
claves, entre otros), algo que el usuario posee (la clave dinamica) y, algo que el usuario
es (huella digital, patron de iris, reconocimiento facial, entre otros), el Banco se la
limitado a indicar que el Indecopi no es la autoridad competente para verificar el
cumplimiento de las medidas de ciberseguridad.

El argumento del Banco ha sido desvirtuado en la cuestion previa de la presente
resolucion, pues el Indecopi cuenta con facultades para determinar el cumplimiento de
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dichas medidas, siendo que en el presente caso no es posible verificar ello. Es
pertinente precisar que si bien en los descargos que obran en el expediente, el
proveedor denunciado ha indicado que la operacion se realizé en estricto cumplimiento
de sus medidas de seguridad (empleando la clave token, asi como la clave de seis
digitos), lo cierto es que no ha explicado como es que dichos elementos coinciden con
los factores del Reglamento de Ciberseguridad.

Por otra parte, respecto al segundo paso, el Banco ha sefialado que la clave token es el
cbdigo de autenticacion generado con un método criptografico que ha sido empleado
por unica vez, el cual ademas se genera a partir de una semilla criptografica que impide
que sea adivinado o calculado por el consumidor.

Al respecto, se reitera que el articulo 19° del Reglamento de Ciberseguridad dispone
que el segundo paso consiste en la generacién de un cédigo de autenticacion mediante
métodos criptograficos, a partir de los datos especificos de cada operacion.

Esto quiere decir que una vez que se efectue la operacién, los datos de esta permitiran
que se origine el cédigo de autenticacion mediante métodos criptograficos, no siendo
posible que el referido cédigo de autenticacion pueda consistir en un elemento que
forma parte del proceso de realizacion de la operacién (como lo es la clave token),
puesto que el segundo paso es consecuencia de la validacién de los factores de
autenticacion que permitieron que la operacion se concrete.

Dicho esto, corresponde sefialar que, en conformidad con el articulo 19° del Reglamento
de Ciberseguridad, a criterio de este Colegiado, el clave token no puede ser considerada
como el segundo paso.

Respecto del tercer paso, el Banco ha presentado su reporte denominado “Constancia”,
el cual evidenciaria que se notificd a la denunciante sobre la valida realizacién de la
operacién. Sin embargo, dicho medio probatorio no contiene elemento alguno que
permita evidenciar que fue enviado y recibido por la sefiora Arbe.

Por lo expuesto, esta Comision puede concluir que el Banco no ha cumplido con
acreditar el empleo de todas las medidas de seguridad contempladas en el Reglamento
de Ciberseguridad, pese a que ello le ha sido requerido mediante Resolucion N° 2 del
10 de abril de 2024.

Por consiguiente, del analisis efectuado, se desprende el Banco permitié que se realice
de forma invalida una operacién no reconocida con cargo a la cuenta de ahorros de la
denunciante, puesto que no ha acreditado que esta se efectudé con observancia de las
medidas de seguridad dispuestas en el Reglamento de Ciberseguridad.

Sin perjuicio de lo antes mencionado, en tanto la sefiora Arbe denuncié que las
operaciones no reconocidas no corresponderian a su comportamiento habitual de
consumo, se procedera a analizarlas a fin de determinar ello.

Del comportamiento habitual de la denunciante

Como bien se ha sefialado, las entidades del sistema financiero se encuentran obligadas
por la norma a contar con sistemas de monitoreo que les permitan detectar operaciones
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qgue no correspondan al comportamiento habitual de cada consumidor o que obedezcan
a patrones de fraude. El funcionamiento del sistema de monitoreo es definido por las
reglas que cada entidad financiera establezca, conforme al analisis del tipo de consumos
que se realicen con las tarjetas de crédito y débito que administran.

Ahora bien, en lo que respecta a la generacion de alertas, para que estas se efectuen
deben concurrir circunstancias suficientes para inferir que una operacién no esta siendo
realizada por el titular de la cuenta de ahorros y/o tarjeta de crédito.

En ese sentido, deben concurrir varios elementos que puedan calificarse como
inusuales y, en consecuencia, generar la alerta en el sistema de la entidad bancaria.

Asimismo, es importante afiadir que para que el sistema de monitoreo pueda activar una
alerta, primero deben haberse realizado operaciones que permitan a este presumir que
no estan siendo realizadas por el titular de la tarjeta, pues no es posible que el sistema
se active antes de la realizacion de las operaciones que contienen caracteristicas de
patron de fraude o sean distintas al comportamiento habitual del consumidor.

Por lo que, primero corresponde verificar, conforme al funcionamiento del sistema de
monitoreo y los medios aportados durante el procedimiento, si las operaciones
cuestionadas debieron generar una alerta en el sistema del Banco; para luego, analizar
si la entidad financiera cumplié con esta obligacion de manera debida

Cabe senalar que a través de su escrito de descargos, el Banco indicé que al ser una
Unica operacion, su sistema de monitorio no pudo haberla considerado como inusual,
por lo que no habia indicios que ameritasen la generacion de alertas.

Ahora bien, en tanto la operaciéon materia de denuncia resulté ser la primera operacion
cuestionada, contrariamente a lo alegado por la sefiora Arbe en su escrito de denuncia,
no era posible para el sistema de monitoreo del Banco efectuar un bloqueo de manera
previa, en la medida que, tal como se ha indicado precedentemente, se requeria del
proceso de dicha transaccién para que esta pueda ser analizada por los sistemas de
monitoreo de la entidad bancaria:

Por lo tanto, la Comisién considera que no ha quedado acreditado que el Banco haya
incumplido con las medidas de seguridad sobre el sistema de monitoreo; en tanto la
operacion de S/ 5 240,80, constituye la primera operacién realizada con cargo a la
cuenta de ahorros de la denunciante.

Habiendo efectuado el analisis correspondiente, se verifica lo siguiente:

()  ElI Banco no adoptd las medidas de seguridad pertinentes al permitir que se
efectue una (1) operacién con cargo a la cuenta de ahorros de la denunciante;
toda vez que ha quedado que no se efectud validamente; y,

(i)  no correspondia que el Banco activara su sistema de monitoreo pues la operacion
materia de denuncia era la Unica operacion que fue realizada con cargo a la cuenta
de ahorros de la denunciante.

Conclusion
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99. Por las consideraciones expuestas, este Colegiado considera que corresponde revocar

la Resolucion Final N° 1881-2023/PS2, en el extremo que declaré infundada la denuncia
interpuesta por la sefiora Arbe contra el Banco por presunta infraccién a los articulos 1°
literal c), 18° y 19° del Cddigo; vy, reformandola, declarar fundada la denuncia, en la
medida que se ha verificado que la entidad bancaria no adopt6 las medidas de seguridad
pertinentes, al permitir que se debite indebidamente una operacién en la Cuenta de
Ahorros N° 191-******0-80 de la denunciante, la cual correspondia a su patrén habitual
de consumo, de acuerdo con el siguiente detalle:

FECHA DETALLE IMPORTE S/
14/07/2023 TRANSF. BCO. SCOTIA B 5 204,80

Sobre las medidas correctivas

100. El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancion administrativa que

101.

corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Cédigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias®.

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®*. Las medidas correctivas complementarias tienen

33

34

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cédigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

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

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

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 6érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:
a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resulte
razonable segln 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 que exista interés del consumidor.

b.  Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos

equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

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

d. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la reparacion,
reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segun sea el caso, no resulte posible o no sea razonable seglin
las circunstancias.

e. Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los intereses correspondientes.

f.  Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.

g. 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 excepcién 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

o
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el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro®®.

En el presente caso, ha quedado acreditado que el Banco no adopté las medidas de
seguridad pertinentes, al permitir que se debite indebidamente una operacion en la
Cuenta de Ahorros N° 191-******(-80 de la denunciante, la cual correspondia a su patron
habitual de consumo.

Por tanto, este Colegiado considera que corresponde ordenar al Banco, en calidad de
medida correctiva, que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir
del dia siguiente de la notificaciéon de la presente resolucién, cumpla con restituir en la
Cuenta de Ahorros N° 191-******(0-80 el importe de la operacién no reconocida declarada
fundada en la presente resolucion, asi como los intereses dejados de percibir por dicho
monto, calculados para el periodo comprendido entre a fecha de realizacion de la
operacion y la fecha efectiva de extorno, empleando la tasa de rendimiento
correspondiente a dicha cuenta.

Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, el Banco debera presentar
ante el OPS los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato

35

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 infraccion administrativa.

115.5 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 o 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 disposiciéon de estos.

115.6 El extremo de la resolucion 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 Cédigo Procesal Civil, una
vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos
civiles de ejecucién 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
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede
solicitar en la via judicial o 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.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
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. El decomiso y destruccién 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.
(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcion de los
alcances de la infraccion sancionada.
e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion
los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancion 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 esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las
medidas correctivas complementarias correspondientes.
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ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117 del Cédigo®®.

105. En este punto, cabe indicar que el articulo 40 de la Directiva senala que, si se produce
el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la autoridad
administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su decision, actuara de oficio e
impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva®.

106. Cabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva

a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el numeral 115.6 del articulo 115
del Cdodigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas
reparadoras constituyen Titulos de Ejecucion conforme a lo dispuesto en el articulo 688
del Cédigo Procesal Civil.

Sobre la graduacion de la sancién

107.

El 14 de junio de 202138, entr6 en vigencia el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
Decreto Supremo que aprueba la graduacién, metodologia y factores para la

36
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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 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, tratdndose 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 ultima 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 habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
(Subrayado agregado)

DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Ejecucion de Mandatos

Articulo 40.- Incumplimiento y ejecucion de medidas correctivas o cautelares

40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el 6rgano
resolutivo que actiia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento
de la decision de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa situacion. En dicha
comunicacion, el beneficiado debe precisar el numero de expediente y resoluciéon que dispuso el mandato, ademas de
especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

40.2 En caso el obligado no acredite el cumplimiento de algun mandato de medida correctiva o medida cautelar, el 6rgano
resolutivo que actia como primera instancia, atendiendo a las circunstancias del caso, podra otorgar al administrado
obligado por el mandato un plazo adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el apercibimiento de comunicar el
cumplimiento del mandato impuesto.

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

40.4 En aquellos casos en que el obligado apercibido acredite el cumplimiento del mandato, el 6rgano resolutivo debe
comunicar tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento, podra solicitar el inicio de un
procedimiento en via de ejecucion por incumplimiento de medidas correctivas o cautelares, previsto en el articulo 106
del Cédigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitacién, conforme a lo establecido en el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos del INDECOPI.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
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determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI
respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia (en adelante,
Decreto Supremo N° 032-2021-PCM)*, aplicable para los procedimientos
administrativos de proteccion al consumidor a cargo de esta Comisién, en la via
ordinaria y en la via sumarisima —como segunda instancia, a través de un recurso de
apelacién—, que hayan iniciado a partir de dicha fecha*.

39

40

DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

Articulo 3. Vigencia

El presente decreto supremo entra en vigencia de manera conjunta con la entrada en vigencia de la Ley N° 31112, Ley
que establece el control previo de operaciones de concentracion empresarial.

LEY N° 31112, LEY QUE ESTABLECE EL CONTROL PREVIO DE OPERACIONES DE CONCENTRACION
EMPRESARIAL, publicada el 7 de enero de 2021

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

DUODECIMA. Vigencia

La presente ley entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partir de la adecuacién normativa
establecida en la novena disposicion complementaria final.

NOVENA. Adecuacion

En un plazo no mayor a quince (15) dias contados a partir de la publicacién del reglamento de la presente ley, se dictan
las modificaciones al Reglamento de la Ley de Organizacion y Funciones del INDECOPI y demas instrumentos de gestion
de la entidad, a fin de adecuarlos a lo dispuesto por la presente ley.

DECRETO SUPREMO N° 104-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA SECCION PRIMERA DEL
REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL, publicado el 27 de mayo de 2021
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA.- Vigencia de la Primera Seccién del Reglamento de Organizacion y Funciones

La Seccién Primera del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, aprobada por el presente Decreto Supremo, entra en vigencia a partir del
dia siguiente de la publicacion de la Resolucién que aprueba la Seccién Segunda de dicho Reglamento, con excepcién
de la Segunda y Quinta Disposicion Complementaria Final, que entran en vigencia al dia siguiente de la publicacién de
la presente norma.

RESOLUCION N° 000060-2021-PRE-INDECOPI, APRUEBAN SECCION SEGUNDA DEL REGLAMENTO DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, publicada el 30 de mayo de 2021

Articulo 1.- Aprobacion de la Seccién Segunda del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Apruébese la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), aprobado por Decreto Supremo N° 104-2021-
PCM, que consta de un (1) titulo, treinta y seis (36) articulos; asi como la Estructura Organica y el Organigrama del
INDECOPI, que como anexos forman parte integrante de la presente Resolucion. ) i
DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

Articulo 1. Objeto

El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar la graduaciéon, metodologia y factores para la determinacién de
las multas que impongan los érganos resolutivos del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién
de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia que,
como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

(Subrayado agregado)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 107.- Postulacion del procedimiento.

Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cadigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociaciéon de consumidores en representacion de sus asociados o
poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En este Gltimo caso, la asociacién de
consumidores actda como tercero legitimado sin gozar de las facultades para disponer derechos de los consumidores
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108. En esa linea, el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, establecio tres (3) métodos para
para la graduacion de las sanciones, denominados: (i) método basado en valores
preestablecidos; (ii) método basado en un porcentaje de las ventas del producto o
servicio afectado; vy, (iii) método ad hoc. Asimismo, respecto del método basado en
valores preestablecidos se preciso que este se subdividia para cuatro (4) supuestos:
(i)  Metodo de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones.
(i) Meétodo de valores preestablecidos para las infracciones a las normas de
eliminacion de barreras burocraticas.
(i) Metodo de valores preestablecidos para infracciones de Prestadores de Servicios
de Certificacion Digital.
(iv) Meétodo de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC.
109. Asi, de acuerdo a lo sefalado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, el 6rgano

resolutivo de segunda instancia, al conocer determinado procedimiento en via de
apelacion, debe aplicar el mismo método de graduacidon que le corresponde al 6rgano
resolutor de primera instancia; en ese sentido, el método de valores preestablecidos
para infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones y el método de valores
preestablecidos para otras infracciones en OPS CPC y SPC seran los aplicables para
este 6rgano colegiado cuando actlie como superior jerarquico *'.

41

afectados, salvo de sus asociados o de las personas que le hayan otorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor
constituido como parte como el tercero legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos contra
la resolucion que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resoluciéon impugnable que les produzca
agravio. El procedimiento administrativo en materia de proteccién al consumidor se inicia con la notificacion de la
imputacién de cargos al posible infractor

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

ANEXO ] i i

GRADUACION, METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN
LOS ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL
AMBITO DE SU COMPETENCIA

Capitulo I: Pasos para la estimacion de multas

(---)

En ese sentido, el proceso de estimacién de multas en el Indecopi cuenta con tres grandes etapas, las cuales se
mencionan de forma general a continuacién:2

A. Estimacion de la Multa Base (m)

El monto de la Multa Base (m) comprende una aproximacion directa o indirecta del beneficio ilicito o afectacion (perjuicio
econdémico o dafio) generada por el infractor (dentro de un espacio y tiempo determinado) y del grado de disuasién
deseado.

La metodologia para la determinacién de la Multa Base (m) de los OR del INDECOPI considera los siguientes tres tipos
de aproximaciones:

i. Método basado en valores preestablecidos;

ii. Método basado en un porcentaje de las ventas del producto o servicio afectado;

iii. Método ad hoc.

El detalle metodoldgico de cada aproximacion es desarrollado en el Capitulo Il del presente Anexo.

El Cuadro 1 muestra el detalle de las aproximaciones a utilizar segun cada OR.

Cuadro N° 1
APROXIMACIONES METODOLOGICAS PARA EL CALCULO DE MULTAS POR MATERIA Y ORGANO
RESOLUTIVO

[ Materia | | Método |
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110. El método basado en valores preestablecidos para otras infracciones en OPS CPC y

SPC sera utilizado para aquellas infracciones al Cdodigo que sean distintas a las
infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones*?. Asi, dicho método establece el
esquema y los factores que se deben tener presente, es decir, la Multa Preliminar (M)
sera el resultado de multiplicar el valor estimado de la Multa Base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes
presente en cada caso (F). Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los
topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una Multa Final (M*)*3, tal como se
aprecia a continuacion:

Diagrama N° 1

42
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Organo Preestablecido Porcentaje de las ventas del producto o servicio | Ad hoc
Resolutiv afectado
ol/
Proteccion del Cons | OPS /| P/* - -
umidor CPC
CPC /| P/* - P
SPC
Proteccion delaPro | DDA /| * - P
piedad Intelectual2/ SPI
DsD /| * - P
SPI
DIN /> - P
SPI

Gestion de laInfraes | CFE /| * - -
tructura Oficial de Fir | SDC
ma Electrénica

ccb /| P P _
Defensa de la | SDC
Competencia CLC /| * P P
SDC
CEB [/ |* - -
SEL
cco [/ |+ - P
SCO

Nota:

- 1/ El OR de segunda instancia aplica el mismo método que le corresponde al OR de primera instancia cuando analice
las respectivas apelaciones.

()

En este Ultimo caso, se debera utilizar el método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

ANEXO

GRADUACION, METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN
LOS ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL
AMBITO DE SU COMPETENCIA

Capitulo I: Pasos para la estimacion de multas

Sobre la base de la revision del proceso de graduacion de sanciones por parte de los OR del Indecopi, se tiene que, en
términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado de la multa base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme
a la siguiente formula:

HhM=mxF

Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una multa
final (M*)
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—NMulta Base (m)

111.

112.

113.

De acuerdo con el diagrama planteado, la Multa Base (m) se estima multiplicando un
primer componente de valor preestablecido (K) por un segundo componente de factor
de duracién (D)*. Para la determinacion de cada uno de los elementos mencionados,
debemos considerar lo siguiente:

Determinacion del valor preestablecido (K)

El valor preestablecido (K) se determina a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada, por filas, segun el nivel de afectacién (subindice Ki) y, en columnas, segun el
tamano del infractor (subindice Kj), conforme al Cuadro 18 del Decreto Supremo N° 032-
2021-PCM:

i i “Cuadrq N° 18
OPS - PERU y CPC - PERU (CUANDO ACTUE COMO SEGUNDA INSTANCIA): MONTO
PREESTABLECIDO DE ki,j, POR TAMANO DEL INFRACTOR, SEGUN TIPO DE AFECTACION (UIT)

, Tamano del infractor (Kj)
elde Microempresa o Pequenia Mediana Gran
afectacion (Ki)
persona natural empresa empresa empresa

Muy baja 1,01 1,09 2,02 3,00
Baja 1,55 1,93 2,57 3,49
Moderada 2,02 2,42 3,00 3,78
Alta 3,01 3,07 3,95 4,01
Muy alta 5,13 5,46 5,47 5,48”

El nivel de afectacién (subindice Ki) se establece segun el tipo de infraccion asociada a
cada caso en particular y se utiliza para los procedimientos administrativos de apelacion
(segunda instancia), la clasificacion contenida en el Cuadro 16 del Decreto Supremo
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()

A.4 Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN y SPI

Bajo la aproximacion de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN10y SPI, la Multa Base (m) se estima multiplicando un primer componente de valores
preestablecidos segun la afectacion y el tamafo del infractor (ki,j) por un segundo componente que denominamos factor
de Duracion (Dt), conforme la siguiente expresion:

(V1) m = ki,j x Dt
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N° 032-2021-PCM*, cuyo resultado evidenciara si nos encontramos ante una infraccion
muy alta, alta, moderada, baja o muy baja.
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(-.)

a) Determinacion de ki,j

El primer componente (ki j) se determina a partir de un cuadro de doble entrada ordenada por filas conforme el nivel de
afectacion (subindice /) y en columnas segun el tamafio de infractor (subindice j).12

En el caso de los OPS, CPC y SPC, los niveles de afectacion son determinados de acuerdo con el tipo de infracciéon
asociada a cada caso en particular, considerando el detalle del Cuadro 16.

i Cuadro N° 1§ i i
OPS, CPC y SPC- PERU: TIPO DE AFECTACION, SEGUN TIPO DE INFRACCION

Niveles de | Tipo de Infraccion
Afectacion

Muy Alta -Infracciones donde se produzca una afectacién al trato diferenciado o discriminacién, dignidad y/o
reputaciéon y normas de convivencia.

Alta - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a (02) UIT si son
analizadas por los OPS, y superior a (08) UIT si son analizadas por la CPC a excepcioén de CC3 que
analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la cuantia)’?.

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demas tipos de
infraccion precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados
en el procedimiento sea mayor a (104) UIT?.

- Infracciones que puedan generan afectaciones a la subsistencia del consumidor.

- Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos o
engafosos, y métodos abusivos de cobranza que afecten la integridad del consumidor (agravios).

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que afecten la integridad del
consumidor.

Moderada - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a (01) UIT y menor
a (02) UIT si son analizadas por los OPS, y superior a (04) UIT y menor a (08) UIT si son analizadas
por la CPC (a excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la
cuantia).

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demas tipos de
infraccion precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados
en el procedimiento sea mayor a (30) UIT y menor a (104) UIT?.

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que impliquen una afectacion
econdmica del consumidor.

- Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos o
engafosos, y métodos abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales o econédmicas.

Baja - Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea menor a (01) UIT si son
analizadas por los OPS, y superior a (03) UIT y menor a (04) UIT si son analizadas por las CPC (a
excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la cuantia).

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que no estén asociadas a los demas tipos de
infraccion precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de los bienes o servicios considerados
en el procedimiento sea menor a (30) UIT.¥

- Infracciones asociadas a atencién de reclamos, atenciéon de requerimientos de informacion del
consumidor que involucren una falsedad, solicitudes de gestion y requerimientos de informacion de la
Autoridad (cuando afectan la resolucién del caso).

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o clausulas abusivas que no impliquen una afectacion
economica del consumidor o una afectacion a la integridad del consumidor.

- Infracciones vinculadas a la falta de entrega de contratos y demas documentacion relacionada con
los actos juridicos celebrados.

Muy baja - Infracciones relativas a falta de atenciéon a requerimientos de informacion del consumidor, y
requerimientos de informacién de la Autoridad (cuando no afectan la resolucién del caso).
- Incumplimientos de medidas correctivas, medida cautelar, acuerdos conciliatorios y liquidacion de

costas y costos.”

Nota: Cabe destacar que los tipos de infraccion sefialados en todos los niveles de afectacion también aplican para la
CC3 (salvo donde se especifique lo contrario).

1/ Por ejemplo, si la infraccion es sobre la idoneidad del espejo de un carro, la cuantia afectada se estima en base al
valor del espejo y no de todo el carro. De igual manera si la infraccion corresponde al no envio de un estado de cuenta,
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El tamano del infractor (subindice Kj) se establece considerando la clasificacion de las
empresas conforme a su nivel de ventas en UIT, atendiendo a lo establecido en el Texto
Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial, aprobado por Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (en adelante, Ley
Mype)*é, seguin el cuadro siguiente:

Cuadro N° 1

Tipo de empresa Valor de venta
Microempresa Desde 1 UIT hasta 150 UIT
Pequefia empresa Superior a 150 UIT hasta 1 700 UIT
Mediana Empresa Superior a 1700 UIT hasta 2 300 UIT
Gran empresa Superior a 2 300 UIT

*Cuadro elaborado por la Secretaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Ahora bien, este Colegiado advierte que el método basado en valores preestablecidos
para ofras infracciones en OPS, CPC y SPC no ha contemplado qué ejercicio (afio) se
tomara en cuenta para valorar las ventas o ingresos del proveedor y qué criterio debera
considerarse en caso de que la autoridad no pueda obtener la informacion, aspectos
relevantes para la determinacién del tamano del infractor.

Asi, la Comisién advierte que el método basado en valores preestablecidos para
infracciones del Libro de Reclamaciones establece que se tomara en cuenta el volumen
de ventas percibidos por la empresa infractora el afio en que cometié la infraccion (en
caso se tratase de un ejercicio concluido) o, en su defecto, el del inmediato anterior.
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la cuantia afectada se valorizaria en base al servicio de envio de este estado de cuenta especificamente y no sobre el
valor de la cuenta.
2/: Respecto a las infracciones que dependen de la cuantia del bien o servicio especifico, los umbrales han sido
determinados conforme el siguiente detalle:
- Para los OPS, como los terciles del rango establecido hasta el valor maximo de 3 UIT dispuesto en la Ley N° 29571.
- Para las CPC (excepto CC3, porque no le aplica), como los valores promedios de los montos preestablecidos en los
tipos de afectacion baja y moderada.
3/ Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de
los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses
colectivos o difusos.
4/ Infracciones establecidas en el articulo 5 del Decreto Legislativo N° 807.
5/ Aplicable en tanto se cumpla con lo dispuesto en los articulos 117 y 118 del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DE IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO Y AL CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, aprobado por DECRETO SUPREMO 013-2013-PRODUCE, publicado el 28 de diciembre de 2013,
y modificada por la LEY N° 30056, LEY QUE MODIFICA DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR LA INVERSION,
IMPULSAR EL DESARROLLO PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL

Articulo 5.- Caracteristicas de las micro, pequeias y medianas empresas

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Pequeiia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas
Tributarias(UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT. El incremento en el
monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por
decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccién cada dos (2) afos.
Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicién a fi n de construir una base de
datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de promocion y
formalizacién del sector.
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Asimismo, en caso no se pueda obtener la informacion, podra realizarse una estimacién
de dichas ventas o ingresos en base a la mejor informacion disponible®’.

117. En ese sentido, en virtud de los principios de legalidad y uniformidad de la actuacion
administrativa*®, la Comision tomara en cuenta lo indicado en el parrafo precedente para
determinar el ejercicio (afio) de los ingresos o ventas del proveedor denunciado y el
criterio a utilizarse en caso no se pueda obtener informacién del proveedor denunciado,
ambos aspectos para establecer el tamafo del infractor.

b) Determinacion del factor de Duracién (D)

118. El factor de Duracién (D) se encuentra asociado al tiempo de duracion de la infraccion,

siendo necesario para ello determinar si nos encontramos ante una infraccion de
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(---)

1/ Los rangos de facturacion deben considerarse en funcién de las ventas o ingresos percibidos por el infractor del afio
en el que se cometio la infraccién (en caso de tratarse de un ejercicio concluido), o en su defecto, el del inmediato anterior.
De no contar con la mencionada informacion, puede realizarse una estimacion de dichas ventas o ingresos en base a la
mejor informacién disponible.

- Factor (FCi):

(y

Donde:

FCi: Es el factor corregido por rango de multa que relaciona la facturacién de la empresa especifica con un valor de multa
en el rango establecido.

Ai: Es el valor de la facturacién anual de la empresa sujeta a sancién entre el tamafio de la empresa mas grande del
rango de facturacion.

(V)

Para la Mediana y Gran Empresa, se considera una facturacién maxima de 20,000 UIT.

FCO: Cociente de la multa mas baja y la multa mas alta del respectivo rango.

AO0: Cociente entre la facturacién de la empresa mas pequefia dentro de su rango y la facturaciéon de la empresa mas
grande de su respectivo rango.

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia
de otros principios generales del Derecho Administrativo:
1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.
(--)
1.14. Principio de uniformidad.- La autoridad administrativa debera establecer requisitos similares para tramites
similares, garantizando que las excepciones a los principios generales no seran convertidos en la regla general. Toda
diferenciacion debera basarse en criterios objetivos debidamente sustentados.

()

2. Los principios sefialados serviran también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan suscitarse
en la aplicacién de las reglas de procedimiento, como parametros para la generacion de otras disposiciones
administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.
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naturaleza instantanea®®, continuada o permanente®. Luego de ello, el tiempo sera
medido en meses hasta el tope de dos (2) afios (0 24 meses); asi, segun el Decreto
Supremo N° 032-2021-PCM, los valores de dicho factor se han determinado de acuerdo
con el cuadro siguiente:

“Cuadro N° 23
FACTOR DE GRADUACION POR EL PERIODO DE DURACION DEL HECHO INFRACTOR, SEGUN
MESES
Duracion de la infraccion Factor de Duracion (D)

Si la infraccién durd hasta 4 meses 1,0

Si la infraccion duré entre 5 y 8 meses 1,2

Si la infraccién duré entre 9 y 12 meses 1,4

Si la infraccién durd entre 13 y 16 meses 1,6

Si la infraccion duré entre 17 y 20 meses 1,8

Si la infraccion duré entre 21 y 24 meses 2,0”

—NMulta Preliminar (M)

119.

120.

La Multa Preliminar (M) se obtendra de la multiplicacion de Multa Base (m) por la
valoracién de atenuantes y agravantes (F); siendo que, para la determinacién de este
ultimo factor, se considerara lo siguiente:

Determinacién de (F)

Para determinar la valoracién de atenuantes y agravantes (F), se debera analizar y
definir si existen circunstancias agravantes y/o atenuantes que corresponda aplicarse.
En caso de no existir ninguna circunstancia agravante o atenuante, dicho factor sera
equivalente a 1 o 100%. De verificarse circunstancias atenuantes o agravantes se
establecera el porcentaje en que cada atenuante y/o agravante disminuye o aumenta,
respectivamente, el valor de la Multa Base (m), segun lo determinado en el Cuadro N° 2
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()

El hecho infractor puede ser instantaneo (empieza y termina con el mismo acto), continuado (la infraccién dura por un
periodo de tiempo) o permanente (la infraccion permanece en el tiempo). Asimismo, el hecho infractor puede durar desde
el inicio del acto hasta el cese de éste o como maximo hasta la fecha de notificacién de la imputacién de cargos; sin
embargo, no debera considerarse como parte de la duraciéon de la infraccion el tiempo que tardo el demandante en
presentar su denuncia desde la fecha en que se ejecutd la infraccién, a menos que dicho periodo de tiempo esté asociado
a la duracion real de la infraccion.

“Es instantanea cuando "la lesion o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce en un momento determinado,
en el que la infraccién se consuma, sin producir una situacién antijuridica duradera™, es infraccién instantanea con efectos
permanentes, cuando se genera "un estado de cosas contrario a/ ordenamiento jUf'IdICO que se mantiene. (...) aunque
los efectos de la conducta infractora sean duraderos y permanezcan en el tiempo, la consumacion de esta es instantanea,
por lo que es a partir de este momento en que debe contarse el plazo de prescripcion de la infraccién”; es infraccion
continuada, cuando "se realizan diferentes conductas, cada una de las cuales constituye por separado una infraccion,
pero que se consideran como una unica infraccién, siempre y cuando formen parte de un proceso unitario y, finalmente,
es infraccién permanente aquella en donde el administrado se mantiene en una situacién infractora, cuyo mantenimiento
le es imputable (...) no son los efectos juridicos de !a conducta infractora los que persisten, sino la conducta misma".
BACA ONETO, Victor Sebastian. La prescripciéon de las infracciones y su clasificacién en la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Revista Derecho & Sociedad N° 37. Ao 2012. P.268.
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del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM5'. Para mejor ilustracion, a manera de ejemplo,
se muestra lo siguiente:

Cuadro N° 2

Ejemplos de circunstancias agravantes

Reincidencia (cuando el administrado ha sido sancionado mediante resolucion firme por una infraccién
igual a la que se le imputa, dentro del plazo de un afio como maximo).%?

Reiterancia (cuando el administrado continua incurriendo en la conducta infractora pese a la
advertencia de la autoridad).%®
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B. Valoracién de atenuantes y agravantes (F)

Este segundo paso corresponde a la valoracion de las circunstancias que pueden incrementar (agravar) o reducir
(atenuar) el monto de la multa base, a través del factor F. Para determinar el valor del factor F, los OR deben realizar el
siguiente andlisis:

« Definir si existen circunstancias agravantes o atenuantes que correspondan aplicar.

* En caso de no existir ninguna circunstancia agravante y atenuante, el factor F es equivalente a la unidad (F = 1 o 100
%).

» En caso de verificar circunstancias agravantes o atenuantes (f1), se debe establecer el porcentaje en que cada
atenuante y/o agravante disminuye y/o aumenta, respectivamente, el valor de m. Para esto, se debe sumar todos los
porcentajes (f1), y se le agrega la unidad (o 100%). Esto puede realizarse mediante la siguiente expresion:

(m

Donde n representa al numero de circunstancias agravantes y atenuantes identificadas.

Cabe mencionar que las circunstancias atenuantes pueden reducir la multa base hasta en un 50% y que las
circunstancias agravantes pueden incrementarla hasta en un 100%.

En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe considerar los valores sefialados en dicho cuadro, en tanto sean compatibles con su marco
legal especial. Por ende, pueden existir casos en los que el marco normativo establece circunstancias atenuantes o
agravantes especificas y sus respectivos valores de reduccidn o incremento, en cuyo caso prima lo indicado en dicho
marco normativo en consideracién de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible dicho criterio con
el presente Decreto Supremo.

Cabe sefalar que los OR pueden considerar otras circunstancias atenuantes o agravantes adicionales a las que se
presentan en el Cuadro 2, siempre que sean pertinentes de acuerdo con las caracteristicas de cada caso en particular y
en la medida que su marco legal especial se lo permita.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()

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

()

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infracciéon dentro del plazo de un (1) afio desde que quedd firme la
resolucion que sanciond la primera infraccion.

(...

“(...) la autoridad administrativa debera considerar la reincidencia (cuando el administrado ya ha sido sancionado por una
infraccién anéloga o igual a la que se le imputa) o reiterancia (cuando el administrado continta incurriendo en la conducta
infractora pese a la advertencia de la autoridad), como un factor que determina el incremento de las sanciones (...).
GOMEZ APAC, Hugo y VERGARAY BEJAR, Verédnica. (2009). La potestad sancionadora y los principios del
procedimiento sancionador. Lima: Fondo Editorial de la Universidad de Ciencias Aplicadas. Recuperado de
https://www.mpfn.gob.pe/escuela/contenido/actividades/docs/2275 potestad sancionadora_veronica_vergaray _hugo g
omez.pdf
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La conducta del denunciado a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta
procedimental.

Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la
seguridad de personas.?*

Cuando el denunciado, teniendo conocimiento 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.

Ejemplos de circunstancias atenuantes

La presentacion por el denunciado de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento
administrativo que coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

Cuando el denunciado acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de
esta y haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.
Cuando el denunciado reconoce las imputaciones o se allana a las pretensiones después de la
presentacién de sus descargos.

Cuando el administrado reconoce su responsabilidad de forma expresa y por escrito con anterioridad y
posterioridad al Informe Final de Instruccion.

Cuando el denunciado acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la

regulacion contenida en la normativa.

*Cuadro elaborado por la Secretaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

—Multa Final (M*¥)

121.

Finalmente, para determinar la Multa Final (M*) se debera obtener de la comparacién
entre la Multa Preliminar (M) y el tope maximo establecido por la normativa vigente®.
Asi, en dicha comparacion se verificara que la Multa Preliminar (M) no supere el tope
establecido en el marco normativo para los procedimientos de proteccion al consumidor,

54

55

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

B. Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

1/ Siempre y cuando, a efectos de evitar duplicidad, la multa base no incorpore el valor del riesgo o dafio a la vida
estimado mediante el enfoque ad-hoc. Por otro lado, entiéndase el riesgo como aquella situacion en la que existe la
posibilidad de ocurrencia de un evento incierto y que a la vez también lleve a un determinado resultado.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

(--)

C. Ajuste de la multa seguin topes legales (determinacién de la multa final M*)

En este paso se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope maximo establecido en el marco normativo
de cada OR, el cual puede estar expresado en funcion del monto maximo a imponer en términos de Unidades Impositivas
Tributarias (N°UIT) o en términos de un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el ultimo
afio (%IT).

Asi, el OR verifica que la multa preliminar (M) no supere el tope establecido en su marco normativo; en caso contrario,
debe limitar el monto de la multa final al valor del tope establecido en su norma. De esa forma, la multa final a imponer
(M*) queda determinada conforme a la siguiente expresion:

Q]

Donde Min representa el valor minimo de los elementos en consideracion.

Es preciso sefalar que los OR pueden aplicar medidas no monetarias razonables de mitigacién o remediacién, conforme
a ley (como programas de compromisos, entre otros, que sean de implementacion factible y monitoreable) de forma
independiente a la multa (siempre que cuenten con habilitacion legal para hacerlo). No obstante, también pueden evaluar
aplicarlas de manera complementaria con el fin de asegurar los efectos disuasorios pertinentes para el cambio de las
conductas y mitigar el riesgo de reincidencia.
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segun el articulo 110 del Cédigo®; caso contario, debe limitarse el monto de la multa
final al valor del tope establecido en la normativa.

—Aplicacién al caso en concreto

122.

123.

124.

125.

126.

En el presente caso, el procedimiento administrativo formulado contra el Banco, por
presunta infraccién al Codigo, inicid el 13 de setiembre de 2023, fecha en que se notifico
con la imputacion de cargos al proveedor denunciado; por lo que, corresponde aplicar
la nueva graduacion, metodologia y factores para la determinacién de las multas
establecido por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Dicho esto, se verifica que la Comision ha revocado el pronunciamiento de OPS,
declarando fundada la presente denuncia contra el Banco por lo que, corresponde
realizar una graduacion de la sancion respectiva.

Asimismo, para la aplicacién del método de valores preestablecidos para otras
infracciones en OPS, CPC y SPC, se advierte que la infraccién incurrida cumple con lo
siguiente: (i) se desarrollé por un periodo menor a dos (2) anos; (ii) no dafd ni puso en
riesgo la vida y/o salud de las personas; vy, (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel
nacional.

Para este caso en particular, a fin de obtener el valor preestablecido (K) se tomé en
cuenta que la infraccién cometida por el Banco consistié en no haber adoptado las
medidas de seguridad pertinentes, al permitir que se debite indebidamente una
operacion en la Cuenta de Ahorros N° 191-******0-80 de la denunciante, la cual
correspondia a su patrén habitual de consumo. En ese sentido, se verifica, segun lo
desarrollado en el marco tedrico, que la infraccibn denunciada se encuadra en
“Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a
(01) UIT y menor a (02) UIT.”

Por otro lado, en cuanto al tamafo de la empresa (subindice Kj) debe indicarse que, de
la pagina web de la Superintendencia de Mercados y Valores (SMV) se verificd que esta

56

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 110.- Sanciones administrativas

El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion y multas
de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente
manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos
percibidos por el infractor, relativos a todas sus actividades econdémicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior
al de la expedicion de la resolucion de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se
encuentre en una situacion de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores.

Para el caso de las pequefias empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos
brutos percibidos por el infractor, conforme a los requisitos sefialados anteriormente. La cuantia de las multas por las
infracciones previstas en el Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi,
se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicién distinta del presente Cédigo.

Las sanciones administrativas son impuestas sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el Indecopi y de la
responsabilidad civil o penal que pueda corresponder.

37

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CPC-05/02



127.

128.

Ré?ﬂ PERU § Presidencia
S

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros e EXPEDIENTE N° 2393-2023/PS2

facturo, en el 2022, un importe superior a 2 300 UIT®’, en aplicacion del rango
establecido; por lo que, corresponde asignarle el valor de gran empresa. En suma,
segun lo establecido en el Cuadro N° 1, el valor preestablecido (K) equivale a tres con
setenta y ocho (3,78).

Ahora bien, en cuanto al factor de duracion (D), se evidencia que la infraccién tiene
naturaleza instantanea, en la medida que la infraccion por cargo indebido de una (1)
operacion no reconocida se configura el mismo dia de la realizacion de esta. Asi, este
Colegiado estima que su duracién fue menor a cuatro (4) meses; por lo que,
corresponde aplicar un factor de duraciéon de uno (1). Por ende, considerando los
resultados obtenidos del valor preestablecido (K) y el factor de duracién (D), la Multa
Base (m) de la presente infraccion tiene un valor de tres con setenta y ocho (3,78) UIT.

De otro lado, en el presente caso, corresponde sefalar que la Comision no evidencia la
configuracién de algun factor agravante o atenuante (F), lo que implica que dicho factor
sea igual a la unidad (F = 1 0 100 %). Bajo ese escenario, la Multa Base (m) obtenida
no sufre variacién y sera equivalente a la Multa Preliminar (M). Para una mejor
comprension de los criterios aplicados, graficamos los datos utilizados de la forma
siguiente:

Grafico N° 1

(Ver en la pagina siguiente)

Revisado el 31 de enero de 2023, en:
https://www.smv.gob.pe/Frm_DetallelnfoFinanciera.aspx?data=00E99F518A79EA30830AF5D359AB895D5848BCCF3
6D26D9EBC7E076338B69C3AF9969C710B4740FE8F73A1D47734F4E0DB46988430703A0882DDED753DAFDODEF
D1E1878607A8AD8531B0B43251679D5C34170EFFA395FAF54A1D70D26F 3.
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REPORTE DEL CALCULO DE MULTAS - PREESTABLECIDO
Organo resolutivo cc1
RUC del sancionado 20100047218
Razon social del sancionado BANCO DE CREDITO DEL PERU
Tamario del sancionado Gran empresa
Tipo de infraccion Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea superior a (01) UIT y menor a (02) UIT.
Nivel de infraccion Moderada
Factor de duracion (Dt) 1.00
Multa base (UIT) 378
Factores agravantes y atenuantes (F) 1.00
Multa preliminar {(UIT) 378
Mo supera los topes legales
Multa final (UIT) 1 3.78
129. Finalmente, al verificarse que la Multa Preliminar (M) no supera los topes, asi como
tomando en consideracion los principios de legalidad, predictibilidad y razonabilidad que
rigen la actuacion de la autoridad administrativa, este Colegiado estima que corresponde
imponer al Banco una Multa Final (M*) de tres con setenta y ocho (3,78) UIT.
130. Por lo expuesto, y considerando que la potestad sancionadora otorgada a la autoridad

administrativa debe ser ejercida dentro de los parametros fijados por el ordenamiento y
conforme a los principios que inspiran el ejercicio del poder punitivo del Estado; v,
adicionalmente, en aplicacion del Principio de Razonabilidad que establece el numeral
3 del articulo 248° del TUO de la LPAG®, la Comision considera que corresponde

58

DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017

Articulo 246°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién; asi como que la determinacién de la sancién
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de
la infraccién y la repeticion en la comision de infraccion.

()
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sancionar al Banco con una multa de tres con setenta y ocho (3,78) UIT, por infraccién
a los articulos 1 literal c), 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

Sobre las costas y los costos del procedimiento

131.

132.

133.

134.

135.

El articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807%°, dispone que es potestad de la Comision
ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o el
Indecopi.

En el presente caso, en tanto se ha determinado la responsabilidad administrativa del
Banco, la Comisién considera que debe ordenarsele el pago de las costas del
procedimiento a favor de la denunciante.

En consecuencia, el Banco debera cumplir con pagar a la denunciante las costas del
procedimiento que, a la fecha, ascienden a la suma de S/ 36,00, en un plazo no mayor
a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion®.

Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, el Banco debera presentar
ante el OPS los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 118 del Codigo®’.

Es pertinente informar que si la denunciante comunica al OPS el incumplimiento del
mandato ordenado y el Banco no presentdé ante dicho érgano resolutivo los medios
probatorios que acrediten que cumplieron con el referido mandato, la autoridad
administrativa resolvera con la documentacién que obra en el expediente e impondra la
multa coercitiva por incumplimiento de pago de costas liquidadas®.

59

60

61

62

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, APROBADO POR DECRETO
LEGISLATIVO N° 807 y publicada el 18 de abril de 1996

Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente, ademas
de imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso
en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos
del proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo 38
del Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificada por el DECRETO LEGISLATIVO N° 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

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

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando
sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se
ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

(Subrayado agregado)

DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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136. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia

administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en
que hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento; para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacién de costas y costos ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1.

Sobre la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

137.

138.

139.

El articulo 119° del Cadigo precisa que el Indecopi lleva un registro de las infracciones
que se comprueben y de las sanciones que se impongan en los procedimientos por
infraccion a la normativa de proteccion al consumidor, con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones del mercado®®.

La referida norma establece que los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados en el
referido registro por el lapso de cuatro (4) afios, contados a partir de la fecha de la
resolucion.

En la medida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la comision de
una infraccién al Cédigo por parte del Banco, asi como se le ha impuesto una sancién
por ello, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez que la resolucién emitida por este érgano colegiado sea declarada
firme en sede administrativa.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucién Final N° 1881-2023/PS2 del 26 de octubre de 2023, emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2,
en el extremo que declaré infundada la denuncia presentada por la sefiora Cecilia Ximena
Arbe Braga contra Banco de Crédito del Pera S.A. y, reformandola, declararla fundada, por
infraccién a los articulos 1° literal c), 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y

63

Ejecucion de Mandatos

Articulo 41.- Incumplimiento del pago de costas y costos

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

41.2 El 6rgano resolutivo de procedimientos sumarisimos una vez recibida la comunicacién de incumplimiento por parte
del beneficiado por el mandato de pago de costas y costos, atendiendo a las circunstancias del caso, podra otorgar al
administrado obligado por el mandato un plazo adicional de dos dias (2) habiles para cumplir con el apercibimiento de
comunicar el cumplimiento del mandato impuesto. 41.3 En caso el obligado no acredite el cumplimiento del pago de las
costas y costos o se verifique el incumplimiento del mismo, se procede con la imposicién de la multa coercitiva, de
conformidad a lo dispuesto en el articulo 118 del Cédigo.

41.4 En el caso en el que el obligado apercibido acredite el cumplimiento oportuno del mandato ordenado, el érgano
resolutivo debera comunicar de tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento, podra
solicitar el inicio de un procedimiento administrativo sancionador por incumplimiento de pago de costas y costos previsto
en el articulo 106 del Codigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitacién, conforme a lo establecido
en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del INDECOPI.

LEY 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 119.- Registro de infracciones y sanciones

El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cdédigo 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 resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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Defensa del Consumidor, en la medida que se ha verificado que la entidad bancaria no adopté
las medidas de seguridad pertinentes, al permitir que se debite indebidamente una operacion
en la Cuenta de Ahorros N° 191-******(0-80 de la denunciante, la cual correspondia a su patrén
habitual de consumo, de acuerdo con el siguiente detalle:

FECHA DETALLE IMPORTE S/
14/07/2023 TRANSF. BCO. SCOTIA B 5 204,80

SEGUNDO: ordenar a Banco de Crédito del Peru S.A., en calidad de medida correctiva, que
en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, cumpla con restituir en la Cuenta de Ahorros
N° 191-******(0-80 el importe de la operacidon no reconocida declarada fundada en la presente
resolucion, asi como los intereses dejados de percibir por dicho monto, calculados para el
periodo comprendido entre a fecha de realizaciéon de la operacion y la fecha efectiva de
extorno, empleando la tasa de rendimiento correspondiente a dicha cuenta; para lo cual, en
un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado
inicialmente, el proveedor debera presentar al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento del mandato ordenado bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 117 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, asi como en el numeral 40.3 de la Directiva N° 001-2021/DIR-COD-
INDECOPI denominada “Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al
consumidor previstos en el Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor”.

TERCERO: sancionar a Banco de Crédito del Peru S.A. con una multa de tres con setenta y
ocho (3,78) Unidades Impositivas Tributarias, por infraccién a los articulos 1° literal ¢), 18° y
19° a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: requerir a Banco de Crédito del Peru S.A. el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 205.4 del articulo 205°
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS78, precisandose que los actuados seran remitidos a la
Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de ley.

QUINTO: ordenar a Banco de Crédito del Peru S.A. 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 pagar a la denunciante las costas y costos del presente procedimiento por ser
accesorio al pronunciamiento sustantivo; para lo cual en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, Banco de Crédito del
Pert S.A. debera presentar ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 2 los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del
mandato ordenado, bajo apercibimiento de que se le imponga una multa coercitiva conforme a
lo establecido en el articulo 118 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

SEXTO: disponer la inscripcion de Banco de Crédito del Perd S.A en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
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administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

SETIMO: 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,
Caddigo de Proteccion 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 con lo previsto en el numeral 1 del
articulo 18 del Texto Unico Ordenado la Ley N° 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso
Administrativo®®, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2019-JUS.

Con la intervencion de las sefioras Comisionadas: Evelyn Edith Chumacero Asencion,
Erika Claudia Bedoya Chirinos, Maria de Fatima Ponce Regalado y Ménica Tatiana
Siverio Puycan.

EVELYN EDITH CHUMACERO ASENCION
Presidenta

64 LEY 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 dérganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor
(-
La resolucién que emita la correspondiente Comisién agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.

6 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2019-JUS, publicada el 4 de mayo de 2019
Articulo 18.- Plazos
La demanda debera ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:
(i) Cuando el objeto de la impugnacién sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3,4,5y 6
del Articulo 4 de esta Ley, el plazo sera de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion del
acto material de impugnacion, lo que ocurra primero.

()
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