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RESUMEN

Este informe juridico analiza la Resolucion Final N.° 007-2025/CC3, mediante la
cual el Indecopi sancion6 a Interbank por vulnerar los deberes de informacion e
idoneidad tras un incidente operativo que afecté masivamente los saldos de sus
clientes. Ademas de imponer una multa, la Comision ordend como medida
correctiva complementaria la implementacion de un Programa de Cumplimiento
en materia de proteccion al consumidor, lo cual constituye un precedente

relevante en este ambito del derecho en el Peru.

La base normativa principal es el articulo 116 del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, cuyo literal f) faculta a la autoridad a adoptar medidas
destinadas a evitar la reiteracion de infracciones. A partir de esta habilitacion, y
del Reglamento emitido en 2019 sobre programas de cumplimiento en
consumidor, se analizan los alcances de esta facultad. El analisis incorpora
ademas referentes comparados y técnicos —como la Norma I1SO 31700:2021 y
el Consumer Compliance Examination Manual de la FDIC— junto con los riesgos

mas recurrentes detectados por el propio Indecopi en sus procedimientos.

El informe concluye que la medida impuesta resulta razonable y proporcional
frente a la magnitud de la afectacion. No obstante, se advierte que el marco
normativo vigente en materia de compliance para consumo aun es limitado y
carece de parametros técnicos comparables a los desarrollados en Libre
Competencia. Por ello, se recomienda que el Indecopi elabore una guia oficial
de programas de cumplimiento que permita fortalecer una cultura preventiva en
la proteccion de los derechos del consumidor y establezca incentivos para el

registro e implementacién de los programas de cumplimiento.

Palabras clave
Programa de cumplimiento — compliance - deber de idoneidad — deber de

informacion — medida correctiva complementaria



ABSTRACT

This legal report analyzes Final Resolution No. 007-2025/CC3, whereby Indecopi
sanctioned Interbank for violating its duties of information and suitability following
an operational incident that massively affected its customers' balances. In
addition to imposing a fine, the Commission ordered the implementation of a
Consumer Protection Compliance Program as a complementary corrective

measure, which constitutes a relevant precedent in this area of law in Peru.

The main regulatory basis is Article 116 of the Consumer Protection and Defense
Code, paragraph f) of which empowers the authority to adopt measures to
prevent the recurrence of violations. Based on this authorization and the 2019
Regulation on consumer compliance programs, the scope of this power is
analyzed. The analysis also incorporates comparative and technical references—
such as ISO 31700:2021 and the FDIC's Consumer Compliance Examination
Manual—along with the most recurrent risks detected by Indecopi itself in its

proceedings.

The report concludes that the measure imposed is reasonable and proportionate
to the magnitude of the impact. However, it notes that the current regulatory
framework for consumer compliance is still limited and lacks technical parameters
comparable to those developed in free competition. Therefore, it recommends
that Indecopi develop an official guide to compliance programs that will
strengthen a preventive culture in the protection of consumer rights and establish

incentives for the registration and implementation of compliance programs.

Keywords
Compliance program — compliance — duty of suitability — duty of information —

complementary corrective measure
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. INTRODUCCION

1.1 Justificacion de la eleccion de la resolucién

La Resolucion Final N.° 007-2025/CC3 emitida por la Comision de Proteccion al
Consumidor del Indecopi es de relevancia juridica porque constituye un
precedente en la que se aborda la proteccion del derecho de los consumidores
desde una perspectiva de la prevencidn. Por lo general, las resoluciones de esta
entidad se han concentrado en sancionar conductas infractoras y establecer
medidas correctivas frente a practicas o actos que afecten los derechos de los
consumidores. Sin embargo, en este caso se incorpora un nuevo elemento: la
obligacion de implementar un Programa de Cumplimiento para reducir el riesgo

de reincidencia.

Esta decision es relevante porque incorpora al ambito del derecho del
consumidor los parametros del Compliance, cuya naturaleza es comunmente
vinculada con la lucha contra la corrupcién, el derecho penal corporativo y la
regulacion del sector financiero. En el caso bajo analisis, la Comisién considera
que un programa de cumplimiento permitira al proveedor accionar de manera
adecuada ante incidentes que puedan afectar los derechos de los consumidores
de manera oportuna, mitigando el impacto o evitando que vuelvan a ocurrir. Se
trata, por lo tanto, de un paso hacia la construccion de una cultura de

cumplimiento normativo en el ambito de la relacidén proveedor—consumidor.

Asimismo, se debe destacar que en este caso el Indecopi no se limita a resolver
un conflicto puntual entre un proveedor y un consumidor, sino que introduce una
exigencia de caracter estructural y de gestién a la entidad sancionada. Al
requerirse la implementacién de un programa de cumplimiento, el proveedor
debe definir politicas bajo el liderazgo de sus principales directivos, disenar
protocolos internos, capacitar a su personal y establecer sistemas de control
orientados a garantizar de manera sostenida el respeto de los derechos de los

consumidores.



En este sentido, la Resolucion Final N.° 007-2025/CC3 fue elegida porque
constituye un hito en la evolucion del derecho del consumidor en el Peru, al
introducir por primera vez la exigencia de un Programa de Cumplimiento como

medida correctiva.

1.2 Presentacion del caso y del analisis

El presente caso se refiere a la Resolucién Final N.° 007-2025/CC3 emitida por
la Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi, en la cual se sancion¢ al
Banco Internacional del Peru — Interbank (en adelante, Interbank) por el
incumplimiento de los deberes de informacion e idoneidad reconocidos en los
articulos 2 y 19, respectivamente, del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Codigo). La infraccidén se produjo como consecuencia
de fallas operativas en los sistemas del banco el 4 de mayo de 2024, lo que
origind una distorsion de los saldos de las cuentas de sus clientes, impidiéndoles

disponer oportunamente de sus fondos.

Ademas de imponer una multa equivalente a 44.8 UIT, la autoridad administrativa
dispuso como medida correctiva complementaria la implementacién obligatoria
de un Programa de Cumplimiento en materia de proteccion al consumidor. Esta
medida busca prevenir que estas conductas de infraccion al Codigo se repitan

en el futuro.

El problema juridico principal gira en torno a determinar si resulta razonable y
proporcional la imposicion de un programa de cumplimiento como medida
correctiva, considerando la naturaleza de estos programas y el marco normativo

vigente en materia de consumo.

De este problema se derivan los siguientes problemas secundarios: i) el
fundamento juridico que legitima la imposicion de implementar un programa de
cumplimiento como medida correctiva en el derecho de proteccion al
consumidor; ii) la suficiencia del marco normativo actual sobre compliance y

proteccion al consumidor; y iii) las consideraciones que se debe tener en cuenta



en un programa de cumplimiento para garantizar una tutela adecuada de los

derechos de los consumidores.

La posicion asumida es a favor del fallo, pero con observaciones criticas. Se
comparte el sentido del fallo, en tanto la medida correctiva responde a la
gravedad de la afectacién de los derechos de los consumidores, pero se advierte
la necesidad de un mayor desarrollo regulatorio y técnico que permita precisar
parametros minimos y extender el alcance del programa de cumplimiento a un

enfoque integral de proteccion al consumidor en el ambito financiero.

El andlisis se sustenta principalmente en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (Ley N.° 29571), la Ley del Procedimiento Administrativo General
(Ley N.° 27444), el Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM que regula la
implementacion de programas de cumplimiento en materia de proteccion al
consumidor. Asimismo, se consideran los aportes de la doctrina comparada
sobre consumer compliance y los criterios jurisprudenciales desarrollados por el

Indecopi en precedentes vinculados a la imposicién de medidas correctivas.

Como conclusién preliminar, el caso en analisis permite afirmar que la medida
de compliance impuesta por la autoridad administrativa es valida y necesaria en
contextos de infracciones muy graves, aunque se requiere fortalecer el marco
normativo y técnico para asegurar su eficacia como mecanismo de prevencion y

tutela efectiva de los consumidores.

Il IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES

2.1 Antecedentes

El 4 de mayo de 2024 se produjo una anomalia en el procesamiento de los
sistemas internos de Interbank, lo que ocasiond6 la alteracion de los saldos
disponibles de las cuentas de sus clientes, afectando a un total estimado de
266,320 usuarios. La magnitud del problema generdé una reaccion inmediata

entre los consumidores, quienes empezaron a expresar su incertidumbre vy



malestar a través de redes sociales, o que hizo que la situacion se difundiera
ampliamente en pocas horas. La rapida propagacion del incidente y la gravedad
de la afectacion llevaron al Indecopi a iniciar de oficio un procedimiento por la
posible infraccién de los deberes de informacion e idoneidad establecidos en el

Codigo.

2.2 Hechos relevantes del caso

Mediante Resolucion N.° 1, de fecha 31 de julio de 2024, la Secretaria Técnica
de la Comision de Protecciéon al Consumidor N.° 3 inicié de oficio el
procedimiento administrativo sancionador contra Interbank, por la presunta
vulneracion al numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo 19 del Cédigo, al no brindar
informacion oportuna, accesible y apropiada a los consumidores sobre el
incidente, ni garantizar un servicio idoneo, ya que los clientes habrian visto

afectados los saldos disponibles de sus cuentas.

El 23 de agosto de 2024, Interbank formulé sus descargos alegando lo siguiente:

(i) La Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones y AFP (SBS), en atencion a la
Ley N.° 26702', tiene como principal objetivo resguardar los
intereses del publico que participa del sistema financiero y
asegurador, por lo que es autoridad exclusiva para supervisar,
investigar y sancionar a una entidad financiera cuando se
produzca un incidente o error operativo que afecte los saldos de
sus clientes. El salvaguardar los intereses del publico implica que
la SBS también protege a los consumidores. Desde esta
perspectiva, el Indecopi habria infringido el principio de non bis
in idem, en tanto que la SBS ya habia iniciado una investigacion

sobre el incidente.

' Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros.



(ii) Sobre el deber de informacion, si proporcioné a los usuarios
informacion oportuna, accesible y adecuada, ya que ese mismo
dia se enviaron mensajes masivos mediante diversos canales,
como la banca telefonica, banca por internet, la aplicacion del

banco, redes sociales y correos electronicos.

(i)  Sobre el deber de idoneidad, la evaluacion no consider6 el
contrato de depdsito suscrito con sus clientes, en el cual estos
reconocieron la posibilidad de que se presenten errores o
incidentes operativos que podrian afectar la disponibilidad de
saldos. Ademas, en este mismo contrato se habia acordado que
Interbank debia adoptar las medidas necesarias para regularizar
las transacciones y comunicar los sucedido con posterioridad a

la ocurrencia de los hechos.

El 17 de enero de 2025, la Secretaria Técnica emite el Informe Final de
Instruccion (IF1) N.° 1-2025/CC3-ST, indicando que el Indecopi era competente,
recomendando, ademas, sancionar a Interbank con una multa de 3.5 UIT por
incumplir con el numeral 2.2 del articulo 2 del Cédigo, y 33.1 UIT por incumplir el
deber de idoneidad como garantia implicita vinculada al uso normal y previsible

de las cuentas y sus respectivos saldos.

El 27 de enero de 2025 Interbank presentd sus descargos contra el IFlI,
reafirmando sus argumentos de defensa. El 3 de febrero de 2025 se realizo la

audiencia de informe oral, en la cual el banco ratificd sus alegatos.

Ese mismo dia, la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3 emitié la
Resolucién Final N.° 007-2025/CC3, declarando fundada la imputaciéon y
sancionando a Interbank con 3.5 UIT por infraccién al numeral 2.2 del articulo 2
y 41.3 UIT por infraccién al articulo 19 del Cédigo. Ademas, ordené como medida
correctiva complementaria la implementacién de un programa de cumplimiento
normativo enfocado en los principios de informacién e idoneidad
correspondientes a los articulos infringidos del Cddigo. Para ello, citdé como

fundamento el punto 4 del articulo 112 del Cédigo y el Decreto Supremo N.° 185-



2019-PCM, que aprueba el Reglamento que promueve y regula la
implementacion voluntaria de programas de cumplimiento normativo en materia

de proteccion al consumidor y publicidad comercial.

Adicionalmente, como medida correctiva reparadora ordend a Interbank realizar
y acreditar la devolucion de los montos correspondientes a todos los
consumidores afectados por el incidente operativo del 4 de mayo. Para ello,
debia presentar un listado detallado de los consumidores afectados y demostrar
que los saldos fueron restablecidos de manera efectiva a la totalidad de los

consumidores.

M. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS

3.1 Problema principal

¢ Es juridicamente razonable y proporcional que el Indecopi imponga como
medida correctiva la implementacion de un Programa de Cumplimiento,
atendiendo a la finalidad de estos programas y a los limites del marco normativo

vigente en materia de proteccién al consumidor?

3.2 Problemas secundarios

- ¢ Cual es el fundamento juridico que legitima la imposicion de implementar
programas de cumplimiento como medida correctiva en el derecho de

proteccion al consumidor?

- ¢El marco normativo actual en materia de compliance en el Peru resulta
suficiente para que los proveedores prevengan y mitiguen riesgos de
infracciones al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?

- ¢Qué consideraciones deberia tomar en cuenta un programa de
cumplimiento para garantizar una tutela adecuada de los derechos de los

consumidores?

10



IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

4.1 Respuestas preliminares a los problemas principal y

secundarios

La medida correctiva complementaria impuesta por el Indecopi a Interbank,
referida a la obligacién de implementar un Programa de Cumplimiento en materia
de proteccidn al consumidor, puede considerarse razonable y proporcional. Esto
se debe a que responde a un interés publico de prevencién de infracciones que
afectan los derechos de los consumidores, como el acceso a la informacioén (la
cual debe ser oportuna, facilmente accesible y apropiada) y la garantia de
idoneidad en los productos y servicios financieros. En el caso concreto, dicha
medida tiene un caracter preventivo, en tanto busca evitar la repeticion de

conductas lesivas para los consumidores.

En esta linea, la facultad de imponer un programa de cumplimiento como medida
correctiva complementaria se encuentra fundamentado en la Ley N.° 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que faculta a la autoridad a
dictar medidas correctivas complementarias destinadas no solo a revertir los
efectos de la conducta infractora sino también a evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro tal como lo sefala en el articulo 116, con lo cual el
desarrollo del compliance se encuentra justificado. Ademas, la Ley del
Procedimiento Administrativo General (LPAG) reconoce este tipo de facultades
siempre que se enmarquen en los principios de la potestad sancionadora

administrativa.

El cumplimiento normativo en materia de proteccion de los derechos del
consumidor carece aun de un mayor desarrollo técnico. A diferencia del ambito
de Libre Competencia, donde el Indecopi ha elaborado una guia para la
implementacion de programas de cumplimiento en este ambito, y en la que se
puede observar criterios mas definidos, en materia de consumo no se encuentra
todavia con un instrumento que precise estandares, parametros o herramientas
como por ejemplo, codigos de conducta. En ese sentido, los requisitos recogidos

en el articulo 112 del Cédigo y reglamentados por el Decreto Supremo N.° 185-

11



2019-PCM resultan insuficientes para orientar adecuadamente a los

proveedores en la implementacién de programas de cumplimiento efectivos.

Un programa de cumplimiento en materia de consumo deberia incluir politicas
internas claras de proteccion al consumidor, protocolos de gestién de riesgos,
capacitacion continua al personal, canales de atencion que garanticen
respuestas rapidas y efectivas, un cédigo de conducta, y mecanismos de
monitoreo y evaluacion. En ese sentido, se considera necesario tomar en cuenta
los estandares internacionales como la ISO 37301 (sistema de gestion del
cumplimiento normativo) asi como referentes técnicos como el Consumer
Compliance Examination Manual de la Federal Deposit Insurance Corporation
(FDIC).

En sintesis, aunque la medida correctiva complementaria de implementar un
programa de cumplimiento representa un esfuerzo positivo en materia de
proteccion al consumidor, requiere de un mayor desarrollo regulatorio y técnico

por parte del Indecopi para dotarle de mayor eficacia.

4.2 Posicion individual sobre el fallo de la resolucion

Estoy a favor del fallo emitido por el Indecopi, en tanto la imposicién de un
programa de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor constituye
una respuesta adecuada frente a la gravedad de la afectacion ocasionada por
Interbank y se alinea con la funcién preventiva de las medidas correctivas

complementarias dispuestas en el articulo 116 del Cédigo.

Sin embargo, advierto ciertas limitaciones en la medida ordenada. Si bien el
Indecopi ordend a Interbank implementar un programa de cumplimiento
normativo basado en los principios de informacién e idoneidad, la resolucién no
desarrolla de modo suficiente los parametros minimos que deben orientar dicho
programa. Esta falta de precision puede generar un margen de discrecionalidad
que dificulte la verificacion del cumplimiento por parte del Indecopi y, en

consecuencia, reducir la eficacia preventiva de la medida.

12



En tal sentido, la posicion que asumo es a favor del fallo pero con observaciones
criticas. Comparto el sentido de la decisién de ordenar la implementacion de un
programa de cumplimiento porque representa un esfuerzo positivo en materia de
proteccion al consumidor, pero a su vez, considero que ello requiere de un mayor
desarrollo regulatorio y técnico por parte del Indecopi para dotarle de mayor
eficacia y seguridad juridica, evitando asi problemas de ejecucion o

controversias innecesarias.

V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

En el analisis de este informe empezaremos por abordar los problemas

secundarios para dar respuesta al problema principal.

5.1 ¢Cual es el fundamento juridico que legitima la imposiciéon de
implementar programas de cumplimiento como medida

correctiva en el derecho de proteccién al consumidor?

La imposicion de implementar un programa de cumplimiento como medida
correctiva? en materia de proteccién al consumidor tiene su fundamento juridico

en el articulo 116 del Cadigo.

Esta disposicion reconoce de forma expresa la potestad de la autoridad
administrativa para dictar medidas correctivas complementarias, cuya finalidad
es “revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca

nuevamente en el futuro”.

El propio articulo 116 establece seis tipos de medidas complementarias referidas
a: (a) la atencidén a solicitudes de informacién; (b) la declaracién de inexigibilidad

de clausulas abusivas; (c) el decomiso y destruccion de mercancias; (d) la

2 Las medidas correctivas son concebidas como “disposiciones complementarias a la sancion
administrativa impuestas al proveedor, que tienen por finalidad resarcir o revertir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa” (Indecopi: 2023, p.75)

13



clausura del establecimiento o la inhabilitacion del proveedor; (e) la difusion de
avisos rectificatorios e informativos; y (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.

Como se observa, la implementacién de un programa de cumplimiento no esta
expresamente tipificado; sin embargo, el ultimo literal constituye una clausula
abierta habilitante, que otorga al Indecopi “la facultad discrecional para la
aplicacion de alguna medida correctiva complementaria distinta a los demas
literales” (Davila & Lujan, p. 970). Esta clausula otorga a la autoridad
administrativa la capacidad de disefiar y ordenar medidas especificas, siempre

dentro de los fines de proteccion y prevencion que sefala la norma.

Ahora bien, esta facultad encuentra su origen en el articulo 114 del mismo
Caddigo, que otorga esta capacidad de dictar medidas correctivas en los procesos
sancionadores, las cuales pueden ser de dos tipos: reparadoras o
complementarias. De este manera, se fija la habilitacion normativa general para
que la autoridad pueda adoptar medidas destinadas a reparar los efectos de la
infraccidn o a prevenir su reiteracion. Sobre esa potestad general se sustenta el
articulo 116, que desarrolla sus manifestaciones concretas y amplia las
posibilidades de actuacion a través de una lista enunciativa de medidas

correctivas complementarias que culmina en una clausula abierta habilitante.

La inclusion de un programa de cumplimiento como medida correctiva puede
considerarse una manifestacion legitima de esa clausula abierta. Un programa
de cumplimiento, por su propia naturaleza, busca generar mecanismos internos
de prevencion en la organizaciéon a fin, precisamente, de evitar la comisién o

repeticion de conductas infractoras.

En tal sentido, se ajusta de manera directa a la finalidad preventiva establecida
por el articulo 116, ya que se orienta a la generacion de cambios estructurales
en el proveedor para que disminuya el riesgo de reincidencia, y fortalezca,

asimismo, una cultura de cumplimiento en el ambito del consumo.

14



Si bien con la Resolucion Final N.° 007-2025/CC3 se establece un precedente al
ordenar por primera vez la implementacion de un programa de cumplimiento, el
Indecopi ya venia disponiendo medidas correctivas complementarias de
naturaleza preventiva, es decir, aquellas orientadas a evitar la comisién de
futuras infracciones. Por ejemplo, en el caso de La Rosa Nautica (Resolucion N°
2758-2019/SPC-INDECOPI), donde se le ordené como medida correctiva
complementaria brindar una capacitacion a todos los trabajadores sobre
prevencion de la discriminacion por razon de sexo. Si bien esta medida no
constituye propiamente un programa de cumplimiento, incorpora uno de sus
elementos esenciales —la capacitacion—, que forma parte de los lineamientos

basicos de todo sistema de cumplimiento normativo.

De otro lado, el procedimiento administrativo sancionador (PAS) —como el que
se desarrolla en materia de consumo desde el INDECOPI— se rige, ademas, por
los principios generales del derecho administrativo sancionador recogidos en la
LPAG. Entre ellos destaca el principio de razonabilidad (articulo 248.3), que
impone, entre otros criterios, que toda sancién o medida correctiva debe guardar
proporcionalidad con la gravedad de la infraccion. En este marco, las medidas
correctivas de implementar un programa de cumplimiento, deben ser evaluadas
a la luz de la razonabilidad. Es decir, deben ser idéneas para revertir o prevenir
la infraccion, necesarias frente a otras medidas menos gravosas, Yy
proporcionales en sentido estricto respecto del impacto que generan en el

administrado.

En el caso concreto, la anomalia en los sistemas internos de Interbank afecté a
un total estimado de 266,320 usuarios, cifra significativa que revela una
deficiencia estructural en los mecanismos de control y seguridad del servicio
financiero. Si bien el banco sostuvo que dicha cantidad representaba solo el
5.3% de su cartera de clientes, el numero de afectados y la naturaleza del
servicio comprometido —el acceso al dinero depositado— evidencian una

vulneracion del principio de idoneidad, reconocido en el articulo 18 del Cddigo.

Tal como sefialo el Colegiado, “los consumidores emplean sus cuentas en todo

momento para todo tipo de operaciones y pagos, por lo que el adecuado
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funcionamiento de estas es de vital importancia para el dia a dia de una persona”
(Resolucion Final N.° 007-2025/CC3, 2017, num. 110). La afectacién generé
incertidumbre, imposibilidad de uso de los fondos y pérdida de confianza en la
fiabilidad del servicio bancario, lo que configura una vulneracién directa a la
expectativa legitima del consumidor respecto de la estabilidad y seguridad de

sus operaciones financieras.

En este contexto, la implementacion de un programa de cumplimiento se justifica
como medida correctiva legitima conforme al literal f) del articulo 116° del
Cadigo, al orientarse a evitar la reiteracion de la conducta infractora. Asimismo,
responde al principio de razonabilidad consagrado en el articulo 248.3 de la
LPAG, pues constituye una medida idonea, necesaria y proporcional frente a la
magnitud del dafio ocasionado y la naturaleza del servicio afectado. Su finalidad
es atacar la causa estructural del incumplimiento, instaurando mecanismos
internos de prevencion que fortalezcan tanto la cultura de cumplimiento como la

confianza del consumidor en el sistema financiero.

Por otro lado, la decision del Indecopi de ordenar la implementacion de un
programa de cumplimiento como medida correctiva no constituye un hecho
aislado, sino que se inscribe en una tendencia internacional orientada a
promover una cultura empresarial de cumplimiento normativo en materia de
proteccion al consumidor. En diversas jurisdicciones —especialmente en los
Estados Unidos—, las autoridades administrativas han incorporado programas
de cumplimiento o compromisos equivalentes como remedios regulatorios frente
a infracciones o deficiencias estructurales en los sistemas empresariales de

control.

Un precedente emblematico en el ambito estadounidense es el caso Federal
Trade Commission (FTC) v. Wyndham Worldwide Corporation (2015). En este
proceso, la FTC no solo exigié a la empresa la reparacién del dafio ocasionado
por fallas en la seguridad informatica, sino también la implementacion de un
programa de cumplimiento en seguridad de la informacién por un periodo de
veinte anos, disefado razonablemente para proteger la seguridad,

confidencialidad e integridad de los datos de sus clientes en Estados Unidos.
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Dicho programa debia incluir, entre otros elementos, la identificacion de riesgos
internos y externos que afectaran la seguridad, confidencialidad e integridad de
los datos de los consumidores, asi como el disefio e implementacion de medidas
de seguridad razonables para mitigar dichos riesgos (Federal Trade

Commission, 2015, p. 5).

Asimismo, se impuso la obligacion de supervisar a los proveedores, realizar
evaluaciones independientes periddicas y reportar los resultados a la autoridad
reguladora. Este caso se considera un precedente fundacional del consumer
compliance, pues introduce la idea de que los programas de cumplimiento
pueden operar no solo como mecanismos voluntarios de autorregulacion, sino
como mecanismos correctivos impuestos por la autoridad para garantizar la

sostenibilidad del cumplimiento normativo.

En la misma linea, el caso X-Mode Social, Inc. y Outlogic, LLC (Decision del 9
de enero de 2024, Docket No. C-4808) constituye un avance en la aplicacion del
compliance al tratamiento de la informacién de los consumidores. Segun los
hallazgos del Bureau of Consumer Protection (BCP), las empresas mencionadas
infringieron la Seccion 5 de la Federal Trade Commission Act al recopilar y
comercializar informacion sensible de geolocalizacion sin obtener el
consentimiento informado de los usuarios, afectando su privacidad y derecho a

la autodeterminacion informativa.

Como medida correctiva, la Federal Trade Commission (FTC) ordeno la
implementacion de un programa integral de privacidad que incluye la
designacion de un responsable, la identificacion y evaluacion de riesgos internos
y externos, la capacitacion anual del personal en materia de privacidad y la
adopcidén de salvaguardas adecuadas para prevenir accesos o usos indebidos
de la informacion recolectada. Asimismo, se dispuso la obligacién de monitorear

periodicamente la eficacia del programa y ajustarlo conforme a los cambios
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operativos o tecnoldgicos que pudieran incidir en su desempefio (Federal Trade
Commission, 2024, XIV)3.

Cabe destacar que las medidas impuestas por la FTC guardan una estrecha
correspondencia con los requisitos previstos en el articulo 112 del Cédigo, lo cual

sera desarrollado en el siguiente apartado.

5.2 ¢;El marco normativo actual en materia de compliance en el
Peru resulta suficiente para que los proveedores prevengan
y mitiguen riesgos de infracciones al Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor?

Para responder a este problema juridico, es necesario examinar el marco
normativo vigente que regula el cumplimiento normativo en el ambito de la
proteccion al consumidor. En el Peru, las principales disposiciones aplicables se
encuentran en el Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM, que aprueba el
Reglamento que promueve y regula la implementacion voluntaria de programas
de cumplimiento normativo en materia de proteccion al consumidor y publicidad

comercial, asi como en el inciso 4 del articulo 112 del Codigo.

Este Decreto constituye la primera norma que impulsa expresamente la adopcion
de programas de cumplimiento en esta materia, estableciendo tanto su definicion
como los lineamientos minimos para su implementacion por parte de los

proveedores.

Segun el articulo 3.1 del referido reglamento, un programa de cumplimiento
normativo se define como el “conjunto de politicas y procedimientos
implementados por un proveedor a fin de garantizar el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de las normas de proteccién al consumidor y publicidad

comercial”. Asimismo, se precisa que el objetivo de estos programas es detectar

3 La publicacion de la decision y orden de la medida relativa a este caso puede hallarse en
https://lwww.ftc.gov/legal-library/browse/cases-proceedings/2123038-x-mode-social-
inc?utm_source
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y gestionar los riesgos de incumplimiento de la normativa, asi como implementar
medidas correctivas y preventivas que mejoren la gestion interna de los procesos
vinculados a la prestacion de servicios y suministro de productos para los

consumidores (articulo 3.1, Definiciones).

Ahora bien, el reglamento establece seis lineamientos minimos que orientan la
estructura y el funcionamiento de los programas de cumplimiento, aludiendo a
los ya previstos en el inciso 4 del articulo 112 del Cadigo. En primer lugar, exige
el compromiso y respaldo de la alta direccion, reconociendo que la eficacia del
programa depende del liderazgo institucional y del ejemplo que transmitan los
tomadores de decision de las empresas. En segundo término, dispone que el
programa debe contar con politicas y procedimientos internos en base a los
riesgos identificados, destinados a garantizar el cumplimiento de las normas

contenidas en el Cédigo.

Asimismo, establece la existencia de mecanismos internos de capacitacion y
educaciéon continua para el personal de todos los niveles, a fin de fortalecer la
cultura de cumplimiento y asegurar que la normativa en materia de consumo
sean comprendida y respetada. El cuarto lineamiento impone la necesidad de
implementar mecanismos de monitoreo, auditoria y reporte de incumplimientos,
lo que permite evaluar peridédicamente la eficacia del programa de cumplimiento

y disefiar un plan de mitigacion de riesgos.

El quinto lineamiento exige que el proveedor disponga de procedimientos
disciplinarios internos aplicables a los casos de incumplimiento, a través de la
implementacion de un codigo de conducta, asegurando asi la existencia de
consecuencias reales ante la inobservancia de las politicas de cumplimiento.
Finalmente, el reglamento dispone que los incumplimientos detectados deben
ser aislados y no responder a una conducta reiterada, lo que servira como

circunstancia atenuante para graduar la sancién administrativa.

El Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM constituye la primera norma
reglamentaria que impulsa el compliance en materia de consumo. No obstante,

podemos advertir que su origen normativo se encuentra en el numeral 4 del
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articulo 112 del Cddigo, que ya reconocia la implementacion voluntaria de
programas de cumplimiento como una circunstancia atenuante en el

procedimiento administrativo sancionador.

Martin (2021) advierte, a propoésito, que ninguno de los seis lineamientos hace
referencia que el programa de cumplimiento deba haberse implementado con
anterioridad a la infraccio . El articulo 112 “se silencia sobre este aspecto”, pero
deduce que para aplicar este atenuante el infractor debe haber implementado el

programa con anterioridad a la comision de la infraccion (p. 955).

En esta misma linea, el reglamento puede entenderse como una norma de
desarrollo del Codigo, pues no crea una figura nueva, sino mas bien precisa los
criterios y los lineamientos técnicos de los programas de cumplimiento. Mientras
el Codigo aborda su implementacion desde una perspectiva correctiva o
sancionadora (como factor atenuante), el Decreto Supremo amplia su alcance
hacia un enfoque preventivo, orientado a la gestion de riesgos y al fortalecimiento

de una cultura de cumplimiento normativo en materia de consumo.

Durand (2016) sostiene que, pese a tratarse de una norma moderna, el Cédigo

“no ha incluido la promocién de la autorregulacio ”, mecanismo mediante el cual
los proveedores deberian establecer sus propios estandares y limites de
conducta para actuar de manera responsable y garantizar el respeto a los
consumidores sin recurrir necesariamente a la intervencion o sancién estatal (pp.

110-111).

Por otro lado, el reglamento establece en el articulo 11 que los proveedores
podran comunicar voluntariamente sus programas de cumplimiento a la
Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi; sin embargo,
desde su entrada en vigencia hasta la actualidad no se ha recibido comunicacion
por parte de las empresas al respecto.* En consecuencia, el Indecopi no cuenta
a la fecha con un registro de programas de cumplimiento normativo en materia

de proteccién al consumidor.

4 Informacioén proporcionada mediante Memorandun N° 000609-2025-DPC/INDECOPI, de fecha
21 de octubre de 2025, en respuesta a la solicitud de acceso a la informacion publica.
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Asimismo, se advierte que la norma no precisa la finalidad de dicho registro, lo
que supone una ausencia de incentivos claros para que los proveedores
formulen y/o registren efectivamente sus programas de cumplimiento. No
obstante, se considera que la existencia de un registro permitiria identificar a los
proveedores que han optado por adoptar mecanismos internos de gestion de
riesgos en el ambito del consumo, lo que facilitaria las labores de supervision de
la autoridad. Adicionalmente, permitiria conocer como estan siendo disefiados
estos programas en la practica, aspecto clave para la emisién de futuros
lineamientos o estandares técnicos que reduzcan la discrecionalidad y eleven la
calidad regulatoria. Asimismo, el registro podria operar como un incentivo

reputacional para los proveedores.

De lo expuesto, se observa que el Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM
representa un avance en el ambito del compliance para la proteccion de los
derechos del consumidor; sin embargo, su disefio actual aun resulta insuficiente.
En los diferentes ambitos del ordenamiento juridico peruano, el compliance en

esta materia aun se encuentra en un estado de desarrollo inicial.

Tabla 1
Nivel de desarrollo normativo del compliance en el Pert segun sector regulado

Naturaleza del

Ambito Norma principal ; Nivel de exigencia
compliance
Penal — Ley N.° 30424 y su o] Alto (se exigen
- Obligatorio para componentes
responsabilidad reglamento (D.S. . o .
eximir o atenuar minimos,

de la persona 002-2019-JUS) y responsabilidad penal auditorias, oficial

juridica modificatorias de cumplimiento)
Ley General del Muy alto
. . . Sistema Financiero y Obligatorio, con (supervision
Sistema financiero SBS (R isi6n directa d i
de seguros normas (Res.  supervision directa de permanente,
y SBS N.° 3274-2017, la SBS reportes, cultura de
entre otras) cumplimiento)

Lineamientos del
Indecopi (Guia de
programas de
cumplimiento 2021)

D.S. N.° 185-2019- Voluntario, pero con

efectos atenuantes en Bajo (sin criterios
PCMy art. 112 del de verificacién ni

g sanciones. Sin guia e
Cddigo o s.Sin g seguimiento)
técnica desarrollada

Voluntario, pero con Medio (guia
efectos atenuantes en detallada con
sanciones criterios objetivos)

Libre competencia

Proteccion al
consumidor
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Por ejemplo, en el ambito de Libre Competencia, el Indecopi ha elaborado una
guia para facilitar la implementacion de los programas de cumplimiento. La Guia
de Programas de Cumplimiento de las Normas de Libre Competencia, aprobada
mediante Resolucidén N.° 006-2020/CLC-INDECOPI, evidencia un mayor
desarrollo técnico en el ambito del compliance. En ella, el Indecopi presenta, por
ejemplo, una matriz de identificacién de riesgos de incumplimiento que permite
a las empresas anticipar conductas infractoras, como acuerdos colusorios o

abusos de posicion de dominio, sancionadas por la autoridad administrativa.

Este enfoque de gestion de riesgos no se encuentra con igual nivel de precision
en la regulacion de consumo. Asimismo, la Guia presenta un listado de
conductas prohibidas para los trabajadores, enmarcadas en un Cdédigo de
Conducta, lo que representa un instrumento fundamental para orientar la
actuacion ética de los trabajadores, reforzar la cultura de cumplimiento y prevenir

comportamientos contrarios a la Libre Competencia.

Cabe destacar que la calidad técnica de esta Guia fue valorada y reconocida
internacionalmente con el Antitrust Writing Award 2021, otorgado por
Concurrences Review, en la categoria Best Soft Law, como una herramienta no
coercitiva publicada por una autoridad de competencia. Esta distincion distingue
a la politica peruana de competencia como una referencia regional en materia
de compliance. En ese sentido, la existencia de una guia especializada para
programas de cumplimiento en Libre Competencia evidencia un nivel de
desarrollo institucional mas avanzado en comparacion con el ambito de la

proteccion al consumidor.

La ausencia de un instrumento técnico similar, como una guia de programas de
cumplimiento de las normas de derecho del consumidor, podria dar lugar a
apelaciones de los proveedores, quienes podrian alegar la falta de parametros
claros para cumplir con medidas correctivas vinculadas a programas de
cumplimiento normativo. Un ejemplo de ello se aprecia en el caso Rimac
(Resolucién 2365-2022/SPC-INDECOPI), donde se ordené como medida

correctiva complementaria que la empresa capacitara a su personal que estuvo
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encargado de atender a la denunciante, respecto del trato adecuado y atencion

preferente que corresponde brindar a los consumidores.

Rimac Seguros y Reaseguros S.A (en adelante Rimac) apelo la resolucion 2503-
2021/CC1 unicamente en el extremo dicha medida correctiva, argumentando: (i)
que la Comision incurrié en error al no haber precisado de qué manera tiene que
cumplir con dicha medida, y (ii) que la imprecision de esta medida podia generar
un agravio economico, en tanto la denunciante podria cuestionar la forma de
cumplimiento e iniciar un procedimiento de incumplimiento, lo que implicaria

asumir el pago de una posible sancién.

Mediante la Resolucién 2365-2022/SPC-INDECOPI, la Sala reconocioé que tal
mandato de capacitacién fue formulado en “términos amplios”, precisando que
su principal finalidad era “que a futuro no se repliquen actos contrarios a un
adecuado trato, en perjuicio de los consumidores”. En consecuencia, delimito la
medida correctiva en 3 aspectos principales: (i) la capacitacion debia impartirse
a todos los trabajadores que participen en brindar atencién al cliente encargados
en los procedimientos de evaluacion de siniestros, (ii) debia involucrar a los
principales directivos de la empresa, a fin de garantizar el cumplimiento de los
objetivos en las labores del personal y prevenir hechos similares, por lo cual
debia adoptar mecanismos internos de supervision (programas, protocolos,
entre otros), (iii) debia ser impartida por un tercero capacitado en temas de
atencion preferente y trato adecuado, con énfasis en las infracciones en este

campo.

Como se advierte, los lineamientos recogidos en el articulo 112 del Cdédigo y
reglamentados por el Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM todavia resultan
limitados para orientar de manera eficaz a los proveedores en el disefio e
implementacion de programas de cumplimiento verdaderamente efectivos. A
diferencia del ambito de Libre Competencia, la proteccién de los derechos del
consumidor exige un mayor desarrollo técnico que establezca estandares y
criterios mas precisos, por ejemplo, para la identificacion de riesgos o parametros

definidos para la delimitacion de conductas prohibidas contrarias al Cédigo.
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5.3 ¢Qué consideraciones deberia tomar en cuenta un
programa de cumplimiento para garantizar una tutela

adecuada de los derechos de los consumidores?

El consumer compliance o programa de cumplimiento en materia de proteccion
al consumidor en el Peru constituye un campo relativamente reciente. Su
concepcion y parametros responden a una adaptacion del modelo general de
compliance y de sus instrumentos o herramientas de gestién, orientados a la

prevencion de conductas infractoras.

Como se sefald en la seccion anterior, la normativa vigente en este ambito
resulta aun insuficiente para que los proveedores cuenten con mayor certeza en
la formulacion e implementacién de programas de cumplimiento realmente

efectivos.

Debemos considerar el caso de Hipermercados Tottus (Resolucion N.° 67-
2017/CC3), que invoco el articulo 112.4 del Codigo con la finalidad de obtener la
atenuacion de la sancion impuesta, alegando que la Gerencia de Autorregulacion
con la que contaban constituia un programa efectivo de cumplimiento del Cédigo.
Para sustentar su posicion, presentd diversos documentos, tales como actas de
reuniones del personal de la empresa, un nuevo procedimiento de cambio de
precios, capacitaciones al personal sobre dicho procedimiento y correos
electronicos intercambiados entre areas internas (Resolucion Final N.° 67-
2017/CC3, 2017, nim. 152).

No obstante, la Comision de Protecciéon al Consumidor N.° 3 determind que la
acreditacion de la implementacion del programa de cumplimiento resultaba
insuficiente, dado que el proveedor no habia acreditado los literales c) y d)
previstos en el numeral 4 del articulo 112 del Cédigo. Asimismo, en relacion con
el literal f), detectd nuevos incumplimientos, por lo que consideré que la
infraccion era reiterativa y, en consecuencia, desestimo la solicitud del proveedor
(Resolucién Final N.° 67-2017/CC3, 2017, num. 154 y 155).
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Tras desestimar esta invocacion, el Colegiado procedio a precisar el contenido y

los requisitos que debia cumplir un programa de cumplimiento efectivo, lo cual

plasmé en el siguiente cuadro.

Tabla 2
Andlisis de las circunstancias previstas en el numeral 4 del articulo 112 del Cédigo

Circunstancias

Analisis

a)

El involucramiento y respaldo de parte de
los principales directivos de la empresa a
dicho programa.

Es necesario una intervencion vertical de toda la
estructura organica de la empresa a fin de que el programa
de cumplimiento funcione de una manera correcta,
atribuyendo funciones especificas y delegando tareas
entre el personal.

b)

Que el programa cuenta con una politica y
procedimientos destinados al cumplimiento
de las estipulaciones contenidas en el
Cédigo.

Se debe concretizar las acciones del programa a través de
procedimientos y politicas internas a fin de cumplir con las
obligaciones del Cédigo.

c)

Que existen mecanismos internos para el
entrenamiento y educacion de su personal
en el cumplimiento del Cédigo.

Debe existir mecanismos para el entrenamiento y
educacion del personal de la empresa a fin de que tengan
el suficiente conocimiento de las obligaciones
establecidas en el Cédigo.

d)

Que el programa cuenta con mecanismos
para su monitoreo, auditoria y para el
reporte de eventuales incumplimientos.

Se debe contar con mecanismos para el monitoreo y
reportes de los incumplimientos, a fin de generar planes
de acciéon que sirvan para darle soporte al programa
(retroalimentacion)

e)

Que cuenta con mecanismos para
disciplinar internamente los eventuales
incumplimientos al Cédigo.

El personal de la empresa debe interiorizar los
incumplimientos y prever las consecuencias derivadas de
ello, por lo cual, en el ambito interno de la empresa debera
existir mecanismos de disciplina.

Que los eventuales incumplimientos son
aislados y no obedecen a una conducta
reiterada.

De presentarse algun incumplimiento este debe ser
aislado y no obedecer a una conducta reiterada, ello con
la finalidad de contrastar si el programa es efectivo, dado
que, de presentarse una conducta prolongada en el
tiempo, significaria que la aplicacion del programa es
deficiente.

Nota. Extraido de la Resolucion Final N° 67-2017/CC3, 2017, num. 150.

Este analisis realizado por la autoridad administrativa pone en evidencia la

necesidad de que los proveedores cuenten con mayor claridad y especificidad

respecto de las implicancias de un programa de cumplimiento realmente efectivo

en materia de proteccion al consumidor. Si bien actualmente se cuenta con el

Reglamento de programas de cumplimiento normativo en esta materia, su

alcance aun resulta insuficiente.

En ese sentido, coincidimos con el cuestionamiento formulado por Zufiga y Vilca

(2020) respecto del pronunciamiento de la Comisién, en tanto este “no constituye

un parametro claro que pueda otorgar predictibilidad a los administrados

respecto del contenido esencial que deben contener todos los programas de

cumplimiento en materia de proteccion al consumidor” (p. 408).
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También podemos destacar el caso reciente de Medifarma (Resolucion Final N.°
057-2025/CC3)%, en el cual la Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3
desestimd la documentaciéon presentada por el proveedor con el propdsito de
atenuar la sancion que se le impuso. Si bien Medifarma presenté documentaciéon
que acreditaba la existencia de normas internas y protocolos, la Comisién
considero que ello no implicaba, por si mismo, la existencia de un programa

efectivo de cumplimiento de la normativa en materia de proteccion al consumidor.

En ese extremo, el colegiado cuestiond los documentos que servirian para
acreditar el supuesto programa de cumplimiento alegado por Medifarma,
sefalando que no resultaban eficaces. Por ejemplo, respecto del Cédigo de
Conducta de Medifarma, sostuvo que: “se aprecia de manera genérica [sic] se
busca que su personal cumpla con el ordenamiento juridico. Sin embargo, no se
aprecia de manera explicita o desarrollada lo referido al cumplimiento de lo
establecido en el Co igo” (Resolucion Final N.° 057-2025/CC3, 2025, nim. 283).

Otro caso relevante es el de Autotaxi Satelital S.A.C., que solicitdé acogerse a la
atenuacion de la sancion por infringir el deber de informacion y por incluir
disposiciones en las condiciones generales de su servicio. La Comision
determind que su programa de cumplimiento no era efectivo, ya que “el
monitoreo, proceso de seleccidn de conductores y atencion de quejas y reclamos
constituyen unicamente el cumplimiento de sus obligaciones como proveedor de
servicios, en atencion a lo ofrecido por la empresa, y no algo adicional a ello”
(Resolucion Final N° 018-2020/CC3, 2020, num. 110).

Al tratarse de un ambito en desarrollo, consideramos que un programa de
cumplimiento que garantice una tutela adecuada de los derechos de los

consumidores deberia —sobre la base de los lineamientos minimos establecidos

5 Con el caso Medifarma, la autoridad impone nuevamente, como medida correctiva
complementaria, la implementacién de un programa de cumplimiento normativo, tal como lo hizo
en el caso Interbank. No obstante, en esta oportunidad, el programa de cumplimiento debe estar
referido al articulo 25 del Cdadigo, a fin de evitar que se repitan incidentes en el proceso de
produccion que puedan dar lugar el ingreso al mercado de productos que representen un riesgo
injustificado para la salud y seguridad de los consumidores (Resolucién Final N.° 057-2025/CC3,
2025, num. 306).
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en el D.S. N.° 185-2019-PCM— tomar en cuenta los estandares internacionales
como la ISO 37301.

Asimismo, un programa de cumplimiento deberia establecer parametros que
faciliten la identificacion y gestion de riesgos, asi como un listado de conductas
prohibidas que sirvan de base para la elaboracion de un cédigo de conducta. En
un escenario Optimo, este cddigo deberia incorporar la participacion de los

consumidores en su formulacion (Durand, 2016, p. 111).

Ambos aspectos deberian ser promovidos y facilitados por el Indecopi, mediante
una guia técnica o instrumento equivalente, con la finalidad de evitar
interpretaciones erréneas o insuficientes sobre las condiciones que debe reunir
un programa de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor. De este
modo, se contribuiria al fortalecimiento de una cultura de cumplimiento,
especialmente considerando la situacion de vulnerabilidad de los consumidores,
reconocida como politica publica en el Coédigo, tal como lo remarca Durand
(2024).

A continuacion, se presentaran los aspectos fundamentales de la Norma ISO
37301:2021; el manual de examen del compliance en materia de proteccion al
consumidor elaborado por la Federal Deposit Insurance Corporation (FDIC) en
los Estados Unidos; asi como los principales riesgos identificados por el Indecopi
en este ambito. El propdsito es identificar referentes técnicos y comparados que
contribuyan a delimitar los parametros esenciales para el disefio de un programa

de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor.

5.3.1 Norma ISO 37301:2021. Sistema de gestion del

cumplimiento normativo

La ISO 37301 es una norma internacional que, como sefala Torres (2023), “no
tiene apellido”, lo que significa que su disefo es adaptable y puede aplicarse a
distintos ambitos del cumplimiento normativo. En esa misma linea, Lopez-Pérez

(2025) resalta su caracter flexible, al precisar que se trata de “un documento con
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requisitos que se ajustan a variables como la naturaleza, actividad, objetivos de
la organizacion y el contexto del sistema de cumplimiento en el que se aplica” (p.
101).

Esta norma establece los requisitos y lineamientos necesarios para el disefno,
desarrollo, implementacion, evaluacion, mantenimiento y mejora continua de un
sistema de gestion de compliance eficaz y con capacidad de adaptacién dentro
de las organizaciones. Dichos requisitos tienen caracter obligatorio y se
sustentan en principios esenciales, tales como la transparencia, la rendicién de
cuentas, la sostenibilidad, la proporcionalidad, la buena gobernanza y la

integridad.

La ISO 37301 se organiza en siete componentes principales. Primero, exige que
la organizaciéon comprenda su propio contexto y los riesgos que pueden afectar
el desempefio del Sistema de Gestion de Compliance. Luego, establece la
necesidad de un liderazgo activo por parte del érgano del gobierno y la alta
direccion que impulse una cultura de cumplimiento. En la planificacion, se
definen objetivos de compliance y se anticipan ajustes necesarios. El
componente de apoyo reune los recursos, la capacitacién al personal y los
mecanismos de comunicacion que sostienen el sistema. La operacion abarca los
controles, procedimientos y canales para plantear inquietudes o iniciar
investigaciones. La evaluacion del desempeno incluye el seguimiento, las
mediciones, analisis y evaluacidén asi como las auditorias internas. Finalmente,
la mejora requiere un compromiso permanente para asegurar la eficacia del

sistema de cumplimiento.

Como sefiala Casanovas Ysla (2021), los estandares ISO no conciben el
compliance unicamente como un programa, sino como un sistema de gestion.
Esta visidon sistémica —recogida en la ISO 37301:2021— integra los elementos
del modelo bajo una légica de interdependencia orientada a la mejora continua.
En ese sentido, el autor destaca que “el contenido del estandar y la interaccio

de sus componentes puede interpretarse en clave de ciclo Deming [...] que

pretende la mejora continua a través de cuatro etapas: planificar, hacer, verificar
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y actuar”, y subraya que el sistema “opera [...] como algo ‘vivo’” (Casanovas

Ysla, 2021, p. 36).

Figura 1

En este sentido, el sistema de gestién del compliance se concibe como un
proceso dinamico y evolutivo. Tal como se aprecia en la figura, en la parte
superior se ubican los principios rectores —integridad, proporcionalidad,
transparencia, rendicion de cuentas y sostenibilidad—, mientras que en la base
se representa el contexto de la organizacién, que abarca sus dimensiones
legales, sociales, culturales, digitales, financieras y ambientales, asi como las

expectativas de las partes interesadas.
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Lopez-Pérez (2025) propone una reinterpretacion de los principios establecidos

en la ISO 37301, en articulacion con los principios recogidos en la NTC

6378:2020°, y plantea para el ambito del consumo una nueva formulaciéon de

principios orientadores:

(1)

(2)

3)

(4)

(5)

(6)

(7)

Enfoque al consumidor, que prioriza los intereses de los
consumidores y promueve un compromiso firme con la proteccion
de sus derechos;

Proteccion de los derechos del consumidor, que reconoce y
garantiza los derechos y deberes de los consumidores como
actores econdmicos en el mercado;

Pensamiento basado en riesgo, que busca anticipar y mitigar los
riesgos mediante la identificacion y evaluacion de situaciones que
puedan generar incumplimientos en materia de proteccién al
consumidor;

Autorregulaciéon, que impulsa el desarrollo y aplicacion de
métodos y procedimientos internos destinados a asegurar el
cumplimiento normativo en materia de consumo;
Autorregulacion ética, que establece un marco ético
organizacional para guiar el comportamiento y fomentar una cultura
de respeto y proteccion de los derechos de los consumidores;
Responsabilidad legal, que exije el compromiso de la alta
direccion y de todos los niveles de la organizacion con el
cumplimiento del marco juridico vigente en materia de consumo; y
Transparencia, que implica una comunicacién abierta y clara
respecto de los compromisos, acciones y decisiones adoptadas en

el ambito del consumo (Lopez-Pérez, 2025, p. 103-104).

6 La NTC 6378:2020 es una norma técnica colombiana, emitida en 2020 por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), que establece requisitos para la
implementacion de buenas practicas empresariales en materia de libre competencia.
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5.3.2 La FDIC y su “Consumer Compliance Examination

Manual”

La Corporacién Federal de Seguros de Depositos (Federal Deposit Insurance
Corporation — FDIC) de los Estados Unidos representa uno de los referentes mas
desarrollados en materia de cumplimiento normativo aplicado a la proteccion del
consumidor financiero. Cuenta con un manual “Consumer Compliance
Examination Manual’”. Este organismo no solo supervisa la estabilidad del
sistema bancario, sino que también promueve una cultura de cumplimiento
preventivo orientada a la proteccion del consumidor.” Para este propdsito, la
FDIC elaboré el Consumer Compliance Examination Manual, documento que
reune los lineamientos técnicos y metodolégicos empleados por sus
examinadores para evaluar el cumplimiento de las leyes federales de proteccion

al consumidor.

e Enfoque de cumplimiento basado en el riesgo y el dafio al consumidor

La FDIC introduce un enfoque y metodologia de supervisiéon basado en el riesgo
y centrado en el dafio al consumidor (consumer harm). El concepto de “dano al
consumidor” ocupa un lugar central en este modelo. La FDIC lo define como “una
lesion o pérdida real o potencial, que puede ser econdmicamente cuantificable o
no cuantificable, e incluso solo potencial’ (Federal Deposit Insurance Corporation
[FDIC], 2023, p. 1I-2.1). En base a esta concepcion la FDIC disefia sus
actividades de examen y cumplimiento, cuyo objetivo es identificar, abordar y

prevenir dicho dafo.

e Sistema de Gestion del Cumplimiento (Compliance Management System
- CMS)

El sistema disenado por la FDIC se operacionaliza a través de un Sistema de

Gestidon de Cumplimiento (Compliance Management System — CMS) que

7 Para mayor informacioén, consultar Federal Deposit Insurance Corporation (FDIC). Disponible
en: https://www.fdic.gov/about
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representa la estructura institucional para asegurar la observancia y efectividad

del marco regulatorio. EI CMS se apoya en dos pilares fundamentales:

(i) La supervision del consejo de administracion y la gerencia,
responsables de establecer una cultura organizacional de cumplimiento,
asignar recursos adecuados y garantizar la rendicion de cuentas. El éxito
del Sistema de Gestién de Cumplimiento (CGS) depende de las acciones

emprendidas por el Consejo de Administracion y su equipo directivo.

(i) Un programa de cumplimiento del consumidor, que comprende
politicas y procedimientos, capacitacién, seguimiento y/o auditoria, y

respuesta a quejas de los consumidores. Debe ser dinamico, no estatico.

La eficacia del CMS se mide no solo por la ausencia de infracciones, sino por su
capacidad de anticipar y reducir el dano al consumidor mediante controles

internos y acciones correctivas oportunas.

En palabras de la FDIC, “El cumplimiento del consumidor debe ser parte de la
rutina diaria de la direccio y los empleados de una institucio financiera” (FDIC,
2023, p. 11-3.1), lo que demuestra que el cumplimiento no se limita a la
observancia literal de las normas, sino que debe integrarse activamente en la

gestion institucional para prevenir el dafo al consumidor.

5.3.3 Riesgos probables materia de protecciéon al

consumidor en el Peru

En el caso concreto de este informe, el Indecopi ordend a Interbank implementar
un programa de cumplimiento normativo, en relacion con el numeral 2.2 del
articulo 2 y el articulo 19 del Cddigo, orientado especificamente a abordar
incidentes operativos en los sistemas que puedan afectar los saldos de las

cuentas de los clientes.
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Las infracciones vinculadas a los principios de informacién e idoneidad
representan, segun lo indicado recientemente por Vicson Alvarez, representante
del Indecopi, los riesgos mas frecuentes de incumplimiento entre los
proveedores de servicios. En consecuencia, un programa de cumplimiento
normativo deberia prestar especial atencidén y enfocarse de manera particular en
asegurar el cumplimiento de estas obligaciones.

No obstante, la atencion a los deberes de informacién e idoneidad no debe
implicar, dejar de tener en cuenta los otros riesgos sefialados por Alvarez (2025),

los cuales incluyen:

- Proteccion frente a publicidad: todos los proveedores realizan
actividades publicitarias.

- Derecho de garantias: riesgos asociados a las garantias legales,
implicitas y explicitas.

- Contratos: los consumidores pueden estar expuestos a vulnerabilidades,
especialmente en contratos de adhesién o que contengan clausulas
generales.

- Discriminaciéon de consumo: practicas que generan trato desigual entre
los consumidores.

- Derecho de proteccion de los intereses econdmicos: riesgos
relacionados con la conducta de los proveedores que puedan afectar la
situacion econdmica de los consumidores.

- Clausulas abusivas: inclusion de clausulas que resulten
desproporcionadas o contrarias a la normativa de proteccion del
consumidor.

- Métodos comerciales abusivos: llamadas insistentes o engafnosas que
puedan inducir a error; comunes en distintos sectores del mercado.

- Libro de reclamaciones: no basta con tener el libro; se debe garantizar

Su acceso, atencion oportuna de las quejas y cumplimiento de los plazos.

En conjunto, estos riesgos evidencian que el cumplimiento en materia de
proteccion al consumidor en el Peru exige un enfoque preventivo que abarque
tanto los aspectos operativos del servicio como la forma en que los proveedores

se comunican y atienden a los consumidores. Las infracciones recurrentes
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vinculadas a la informacion, idoneidad, publicidad y atencion de reclamos

muestran que la sola observancia formal de la normativa es insuficiente si no se

acompana de mecanismos internos de gestion del riesgo que permitan anticipar

fallas y corregirlas oportunamente.

Por ello, la implementacion de programas de cumplimiento —como el ordenado

en el caso analizado— constituye una herramienta necesaria para fortalecer la

capacidad de respuesta de los proveedores, reducir la probabilidad de

infracciones y proteger de manera mas efectiva los derechos de los

consumidores.

VL.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La facultad del Indecopi para ordenar la implementacion de programas de
cumplimiento como medida correctiva se sustenta en el literal f) del
articulo 116 del Cédigo. Dicha disposicion constituye una clausula abierta
y habilitante que permite a la autoridad administrativa disefiar medidas no
solo destinadas a revertir los efectos de la infraccion, sino también a evitar
su reiteracion. Esto abre paso a la adopcidén de remedios estructurales,

como los programas de cumplimiento, cuando el caso asi lo justifica.

Aunque los programas de cumplimiento no estan previstos de forma
expresa entre las medidas complementarias sefaladas en la norma, el
Indecopi puede ordenarlos validamente al amparo de dicha clausula
abierta al ser compatible con la finalidad preventiva. Se trata de una
potestad discrecional para reconducir la conducta del proveedor e
introducir mecanismos internos de aseguramiento del cumplimiento

normativo en materia de proteccion al consumidor.

El desarrollo del compliance en el ambito de proteccidn al consumidor es
aun incipiente. El marco normativo vigente —articulo 112 del Cédigo y DS
185-2019-PCM— resulta insuficiente para orientar a los proveedores en

la identificacién, prevencién y mitigacion de riesgos. Los casos Rimac,
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Tottus, Rosa Nautica, Medifarma y Taxi Satelital (solo por citar algunos
ejemplos) evidencian la falta de estandares claros para evaluar la
efectividad de los programas de cumplimiento. Asimismo, se debe tomar
en cuenta que hasta la fecha el Indecopi no ha recibido comunicaciones
formales los proveedores sobre estos programas, por lo que aun no
dispone de un registro, y tampoco queda claro cual es el propdsito de

dicho registro.

Esta situacion revela la necesidad de contar con parametros minimos de
manera que los proveedores no operen en un contexto de incertidumbre.
Si bien el Reglamento sobre Programas de Cumplimiento en materia de
proteccion al consumidor constituye un avance al desarrollar los requisitos
de un programa de cumplimiento, continua siendo insuficiente para
garantizar una implementacion efectiva. En contraste con el ambito de
Libre Competencia que presenta un mayor desarrollo, el Indecopi ha
elaborado una Guia de Programas de Cumplimiento de las Normas de
Libre Competencia en la cual presenta por ejemplo una matriz de
identificacion de riesgos asi como un listado de conductas prohibidas para

reforzar la cultura de cumplimiento en este ambito.

Un programa de cumplimiento en materia de proteccién al consumidor —
en base a los lineamientos establecidos en el D.S. N.° 185-2019-PCM—
pude delimitarse mejor considerando la Norma ISO 37301:2021; ademas
puede tomar como referencia instrumentos comparados como el manual
de proteccidon al consumidor elaborado por la FDIC. Asimismo, debe
prestar especial atencién a los riesgos identificados como los mas

comunes en bienes y servicios dirigidos a consumidores.

Finalmente, teniendo en cuenta la gravedad de la afectacion al
funcionamiento normal del servicio financiero y la vulneracién de los
principios de informacion e idoneidad previstos en el Cédigo, asi como su
impacto a 266,230 consumidores, la imposicibn de un programa de
cumplimiento como medida correctiva complementaria impuesta a

Interbank se configura como una respuesta razonable, necesaria y
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proporcional frente a la conducta infractora. No obstante, su eficacia plena
depende de un mayor desarrollo regulatorio que permita a los
proveedores contar con mayores parametros técnicos y operativos mas
definidos para el disefio e implementacion de un programa de

cumplimiento.

Recomendaciones

Se recomienda que el Indecopi elabore una Guia de implementacién de
programas de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor,
tomando como referencia la experiencia desarrollada en Libre
Competencia. Esta guia deberia establecer parametros mas definidos
respecto de los lineamientos establecidos en el Reglamento de
implementacion del programa de cumplimiento, a fin de fortalecer su

efectividad y una cultura de prevencion en los proveedores.

Asimismo, se recomienda que el Indecopi establezca incentivos y
mecanismos institucionales que promuevan el registro voluntario de los
programas de cumplimiento en materia de proteccion al consumidor.
Estas medidas deberian contribuir a fortalecer la transparencia, la
confianza de los consumidores y la prevencion de riesgos de

incumplimiento, asi como a facilitar la labor de supervision de la autoridad.
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') . COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
kﬁﬁﬂ PERU J Presidencia SEDE CENTRAL
()

del Consejo de Ministros
ST 4 EXPEDIENTE N.° 045-2024/CC3-SIA

RESOLUCION FINAL N.° 007-2025/CC3

EXPEDIENTE : 045-2024/CC3-SIA

AUTORIDAD : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
ADMINISTRADO : BANCO INTERNACIONAL DEL PERU - INTERBANK'
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se halla responsable al Banco Internacional del Peru - Interbank de infringir
el numeral 2.2 del articulo 2 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, toda vez que no brindé informaciéon oportuna, facilmente accesible y
apropiada a los consumidores sobre el incidente ocurrido el 4 de mayo de 2024 con
relacién a los saldos disponibles de sus cuentas.

Se halla responsable al Banco Internacional del Peru - Interbank de infringir el articulo
19 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no
brindé un servicio idéneo pues el 04 de mayo de 2024 sus clientes sufrieron una
afectacion en los saldos disponibles de sus cuentas como consecuencia de
problemas operativos en sus sistemas.

SANCIONES k 3.5 UIT, por infraccion del numeral 2.2 del articulo 2 del
Cadigo.
41.3 UIT, por infraccién del articulo 19 del Cédigo.

Lima, 3 de febrero de 2025
I. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucién N.° 1 del 31 de julio de 2024, la Secretaria Técnica de la Comisién
de Proteccion al Consumidor N.° 3 (en adelante, Secretaria Técnica) inicid un
procedimiento administrativo sancionador (en adelante, PAS) en contra del Banco
Internacional del Peru - Interbank (en adelante, Interbank) por presunta infraccién al
numeral 2.2 del articulo 2 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, Cédigo), toda vez que no habria cumplido con brindar
informacion oportuna, facilmente accesible y apropiada a los consumidores sobre el
incidente ocurrido el 04 de mayo de 2024, relacionado a los saldos disponibles de sus
cuentas; y al articulo 19 del Cddigo, referido al deber de idoneidad — como garantia
implicita — toda vez que el 04 de mayo de 2024 sus clientes habrian sufrido una
afectacion en los saldos disponibles de sus cuentas. Ello, como consecuencia de los
problemas operativos que habrian presentado los sistemas con los cuales operan sus
productos?.

1 Cabe sefialar que el administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC N.° 20100053455 y con domicilio
fiscal ubicado en Av. Carlos Villaran Nro. 140, Urb. Santa Catalina, La Victoria, Lima. Asimismo, se encuentra registrado en el
Registro de Personas Juridicas de la SUNARP en la Partida Registral N.° 11009129.

2 En esta Resolucion también se requirié a Interbank presentar informacion vinculada a las devoluciones realizadas a los
consumidores afectados y sus ingresos.
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2. A través del escrito del 23 de agosto de 2024, Interbank presentd sus descargos e
indico lo siguiente®:

Sobre la competencia para conocer el presente caso

(i) Segun el articulo 345 de la Ley N.° 26702, conocida como la Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros (en adelante, Ley de Bancos), la
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos
de Pensiones (en adelante, SBS) tenia como objetivo principal resguardar los
intereses del publico dentro del sector financiero y asegurador. Esta funcion,
también reconocida por el Tribunal Constitucional (TC) en la sentencia del 28
de octubre de 2021 correspondiente al Expediente 0015-2021-PI/TC,
conllevaba necesariamente la proteccion de los derechos de los
consumidores, es decir, de aquellos que participan en una relacién de
consumo.

(ii) En este contexto, la Ley de Bancos otorgaba a la SBS la facultad de llevar a
cabo todas las acciones necesarias para proteger dichos intereses
generales®. Esto incluia la posibilidad de investigar y sancionar a una entidad
del sistema financiero en caso de que ocurriera algun incidente o error
operativo que afectara los saldos de sus clientes. Tal es el caso actual, en el
que la SBS continua con las investigaciones correspondientes.

(iii) Segun el articulo 347 de la Ley de Bancos, la SBS tiene el propdsito de
salvaguardar los intereses del publico, cautelando la solidez econdémica y
financiera tanto de personas naturales como juridicas. Esto implicaba que la
SBS efectivamente protegia a los consumidores, asegurandose de que
dispongan de condiciones y servicios adecuados para realizar sus
operaciones en el mercado, tal como se sefiala en su propio sitio web®. En
ese sentido, desde su perspectiva, la competencia de la SBS es mas amplia,
dado que vela por los intereses de todos los usuarios del sistema financiero
y no solo de un grupo especifico.

(iv) La proteccion a los consumidores tenia un caracter transversal, conforme a
lo dispuesto en el articulo VI.11 del Codigo. Ademas, segun el articulo 133
de dicho marco normativo, la SBS integra el Consejo Nacional de Proteccion
al Consumidor.

(v) Una muestra de la competencia previamente mencionada es que, ante otro
incidente operativo de Interbank ocurrido en 2023, aunque con una
naturaleza y origen distintos al del caso actual, la SBS le ordend una serie de
medidas para prevenir y evitar su repeticion. Esto se realiz6 a través del Oficio
13333-2024-SBS, emitido el 5 de marzo de 2024. En este sentido, la SBS
tiene la facultad de exigir a los proveedores de servicios financieros la
adopcion de acciones para restablecer o reparar la situacion alterada por una
infraccion, devolviéndola a su estado anterior. Por lo tanto, Indecopi no es la

3 El 8 de agosto de 2024, solicité un plazo adicional para presentar sus descargos y atender el requerimiento de informacion,
plazo que fue concedido el 9 de agosto de 2024.

4 Véase el numeral 19 del articulo 349 la Ley N.° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica
de la Superintendencia de Banca y Seguros. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

5 Sitio web de la SBS, https://www.sbs.qob.pe/la-sbs-y-sus-mandatos
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unica entidad con potestad para dictar medidas correctivas, ya que esta es
una atribucion de todas las entidades de la administracion publica, conforme
a lo establecido en los articulos 245.5 y 251.1 del Texto Unico Ordenado de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto
Supremo N.° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG).

(vi) Las mismas acciones seran aplicadas en este caso, por lo que cualquier
sancién o medida correctiva que Indecopi pudiera disponer ya estaria
contemplada y gestionada por la SBS.

(vii) La Resolucion 3011-2017/SPC-INDECOPI estableci6 un criterio
interpretativo relevante, ya que la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor (en adelante, la Sala) determiné que las infracciones
contempladas en el Reglamento de Infracciones y Sanciones de la SBS (en
adelante, el Reglamento)® no eran competencia de Indecopi.

(viii) El criterio previamente mencionado fue ratificado por la Sala a través de la
Resolucion N.° 1332-2018/SPC-INDECOPI, en la cual se establecié que
Indecopi tiene competencia para resolver denuncias particulares de
consumidores relacionados con empresas del sistema financiero. No
obstante, en los procedimientos iniciados de oficio, “ante una posible
concurrencia de competencias en el ambito preventivo, es necesario que la
Comision verifique, antes de cualquier intervencion, si el objetivo de
garantizar la proteccion al consumidor ya se logra mediante la regulacion
sectorial cuya fiscalizacién ha sido encargada a otra autoridad, de modo que
no se justifique la aplicacion del [CPDC] ni tampoco la intervenciéon del
Indecopi (...) [ademas, solo estaria facultada si] la conducta presuntamente
infractora del Banco afectara intereses de terceros identificados y
determinados, no potenciales”.

(ix) Estos criterios fueron complementados y aplicados por la Sala en casos
posteriores, como se puede ver en la Resolucion N.° 0284-2020/SPC-
INDECORPI.

(x) En consecuencia, el Indecopi solo tiene competencia en casos de oficio
cuando la regulacién sectorial no logra garantizar la protecciéon del
consumidor y cuando hay una afectacion a terceros que estén “identificados”
y “determinados”, condiciones que no se cumplen en este caso. Por lo tanto,
respecto al tema en disputa de este PAS (incluyendo los asuntos
mencionados en la Carta 36-2024-CC3 y las comunicaciones posteriores e
imputacion de cargos), Indecopi no es la entidad competente, ya que dicha
materia era tutelada en mayor y mejor medida por la regulacién sectorial. Es
decir, al tratarse de una investigacion de oficio, los asuntos en cuestion son
de competencia exclusiva y excluyente de la SBS.

(xi) Al asumir la responsabilidad del presente caso, el Indecopi infringié el
principio de non bis in idem, establecido en el articulo 248.11 del TUO de la
LPAG’. La aplicacién de este principio no se restringe Unicamente a los

6 “De conformidad con lo dispuesto en el articulo 105° [del CPDC], el Indecopi es competente para investigar y analizar de oficio
aquellas conductas de las Companias del Sistema Financiero y de Seguros que vulneren los derechos de los consumidores y
que no estén contempladas como una infraccion especifica tipificada en los Anexos de la Resolucion SBS 816-2005, que
aprueba el Reglamento de Sanciones Aplicable a Personas Naturales y Juridicas Supervisadas (norma publicada en el Diario
Oficial “El Peruano” el dia 6 de junio de 2005) -y sus modificatorias- (...)”

7 Adicionalmente, sefial6 que, de acuerdo con el articulo 139 incisos 3 y 13 de la Constitucion Politica del Perd, el principio de
non bis in idem es una expresion del principio del debido proceso y proporcionalidad o prohibicién de excesos. Asimismo, este
principio tendria dos (2) dimensiones: material y procesal.
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procedimientos ya iniciados, sino que también incluye la etapa de
investigacion®.

(xii) La SBS ha comenzado una investigacion para comprobar el cumplimiento de
las normas que resguardan los intereses del publico en el sector financiero,
mediante el Oficio 28942-2024-SBS.

(xiii) Por lo tanto, en este caso se cumple la triple identidad mencionada en la
Resolucion N.° 0017-2023/SPC-INDECOPI del 3 de enero de 2023 para
aplicar el principio de non bis in idem: (i) identidad subjetiva®: tanto la SBS
como el Indecopi estan investigando a Interbank; (ii) identidad objetiva': el
error operativo ocurrido el 4 de mayo de 2024 (el mismo hecho); e (iii)
identidad causal o de fundamento'': la proteccién de los derechos e
intereses del publico, que incluye a los consumidores finales.

(xiv) Para determinar la identidad causal, era necesario prestar especial atencion
a la superposicion que existia entre el Decreto Legislativo N.° 1033 (que
establece la competencia de Indecopi para proteger los derechos de los
consumidores) y lo dispuesto en los articulos 345 y 347 de la Ley de Bancos
(que definen el objetivo de la SBS de proteger y defender los intereses del
publico en el ambito de los sistemas financieros y de seguros, ejerciendo un
control amplio sobre las operaciones y negocios).

(xv) Por lo tanto, en situaciones donde coinciden las competencias de dos (2)
autoridades, se debia considerar el objeto de proteccion y las facultades
establecidas, con el fin de identificar cual de ellas ofrece una mejor tutela de
los bienes e intereses juridicamente protegidos.

(xvi) Aungue en ambos casos se protegen los derechos de los consumidores, la
regulacién sectorial de la SBS los abarca en mayor medida, pues cubre los
intereses del publico, los usuarios del sistema financiero y los consumidores
finales.

(xvii)  La investigacion iniciada por la SBS aun estaba en curso, dado que esa
entidad no habia emitido un pronunciamiento final ni ordenado medidas hasta
ese momento.

(xviii)  En virtud de todo lo expuesto, correspondia anular todas las actuaciones
realizadas y archivar el presente PAS.

Sobre el deber de informacidn

(xix) Cumplié con proporcionar informacién oportuna, faciimente accesible y
adecuada para los usuarios.

(xx) Cuando ocurrié el incidente del 4 de mayo de 2024, no era posible identificar
de inmediato a los usuarios afectados, ya que la empresa tiene mas de 5

8 (...) esta presente desde el inicio de una investigacion, puesto que, en la practica, sea en casos penales, administrativos (...) si
dos (...) secretarias técnicas cuando previenen un hecho (...), suelen derivar sus investigaciones con el fin de evitar la duplicidad
de las mismas. Jorge Luis Melgar Cucho, “El Ne Bis in idem Como Principio Difuminado En La Jurisprudencia Penal Nacional”,
lus Vocatio N° 5 (2022): 71-95, https://doi.org/10.35292/iusVocatio.v5i5.607.

® Que la doble incriminacion o imputacion sea dirigida frente al mismo administrado. Se dirige a la parte investigada o sancionada.

10 Que los hechos constitutivos de la infraccién sean los mismos que fueron materia de analisis en un procedimiento previo. Se
precisa que esta no debe referirse a la calificacion juridica o a la imputacién de cargos, sino a los hechos en si mismo

" Que exista coincidencia (superposicion exacta) entre los bienes juridicos protegidos y los intereses tutelados por las distintas
normas sancionadoras.
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millones de clientes. Al final, se determind que fueron 266,230 los afectados,

lo que representaba aproximadamente el 5.3% del total.

(xxi) Adoptd una estrategia de comunicacion gradual y enfocada, asegurando que
fuera clara, efectiva, accesible y apropiada. Para ello, utilizé diversos canales
como la banca telefénica, redes sociales, la aplicacion del banco, banca por
internet y correos electrénicos. Se dirigié con un mensaje general al publico
y con otro especifico a aquellos que pudieran haber sido afectados,
manteniendo una comunicacion coherente sobre el incidente y su resolucion.
Utilizé estos canales de manera conjunta y complementaria para garantizar
una adecuada gestion del incidente, reducir la incertidumbre y proteger los
intereses de los clientes involucrados.

(xxii) Se debe considerar que la imputacién de cargos no fue: “no haber brindado
informacién oportuna, facilmente accesible y apropiada via mensajes de
banca telefonica, redes sociales, banca por internet y correos electronicos a
nuestros colaboradores”; sino: “no brindar informacion oportuna, facilmente
accesible y apropiada a los consumidores sobre el incidente ocurrido el 04
de mayo de 2024 con relacion a los saldos disponibles de sus cuentas”.

(xxiii)  Por tanto, analizar de forma individual y aislada los medios utilizados para
determinar una presunta infraccion, como en el caso de la imputacion de
cargos, representaba una "vision de tunel" por parte de la Secretaria Técnica.
Es decir, en lugar de evaluar el cumplimiento del deber de informacién por
cada medio empleado de manera separada, deberia haberse realizado un
analisis conjunto para verificar si se cumplié con el objetivo general: mantener
a los clientes informados sobre el incidente y las medidas tomadas para
resolver la situacion lo mas rapido posible. A pesar de ello, el analisis
realizado se centré de manera particular en cada medio.

(xxiv)  Todos los mensajes utilizados tenian un caracter masivo, eran de facil acceso
y fueron oportunos, ya que se enviaron el mismo dia, incluyendo la solucién
tan pronto como se gestioné.

(xxv)  Sobre los mensajes via banca telefénica:

- Dado que no era posible identificar a los consumidores afectados de
inmediato, se utilizé este medio para mantener informados a los clientes.
Aquellos que presentaron inconvenientes fueron precisamente los que se
comunicaron, lo que resultd muy util para determinar la cantidad de
afectados y atender los casos con prontitud.

- Este canal estaba disponible para todos los usuarios del sistema
financiero, sin distincién alguna (personas juridicas y naturales en
general, incluso si no eran clientes), lo que le daba un caracter masivo y
la capacidad de alcanzar a todos los consumidores. No era necesario
preguntar especificamente por el incidente del 4 de mayo de 2024, puesto
que solo acceder al canal permitia obtener informacioén sobre el mismo,
estando disponible para todos.

- Si no tuviera un caracter masivo, este canal no seria uno de los
mecanismos utilizados por los bancos en general para gestionar
consultas, reclamos, quejas o proporcionar informacion sobre sus
productos y servicios.

- Asimismo, la banca telefénica era un medio facil de usar que transmitia
informacion de forma sencilla, sin que los consumidores tuvieran que
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realizar esfuerzos adicionales, ya que no existia ninguna limitacién que
impidiera su acceso.

- En cualquier caso, la Secretaria Técnica debia demostrar la existencia de
obstaculos que impidieran a los consumidores acceder a la banca
telefénica o recibir la informacion proporcionada automaticamente a
través de este canal.

(xxvi)  Sobre la informacién brindada en redes sociales:

- Aunque la Secretaria Técnica interpretdé que el término "apropiado"”
implicaba atender todas las consultas realizadas por los consumidores a
través de este canal, era necesario considerar su significado segun la
Real Academia Espafiola, que lo define como "ajustado y conforme a las
condiciones o a las necesidades de alguien o de algo", siendo uno de sus
sinénimos "pertinente".

- Porlo tanto, cuando el articulo 2.2 del Cédigo establece que el proveedor
debe brindar informacion apropiada, se refiere a proporcionar todos los
detalles pertinentes que el consumidor necesita conocer sobre el
producto o servicio ofrecido, y no a la interpretacién planteada en la
imputacion de cargos. En este caso, la empresa cumplié con dicha
obligacién al informar sobre el incidente y la solucion implementada
mediante distintos canales de difusién masiva, como X, Instagram y
Facebook.

- El caracter masivo de estos medios de comunicacién se evidenciaba en
la rapida viralizacion de cualquier declaracion, lo que permitia que
distintos actores del mercado tomaran conocimiento del hecho. Un
ejemplo de ello fue el propio Indecopi, que utilizé estas redes para
informarse sobre los eventos objeto de investigacion

- Contaba con una gran influencia en sus redes, pues eran seguidos no
solo por personas naturales y juridicas, sino también por medios de
comunicacion tradicionales y diversas entidades. De hecho, varios
medios de prensa replicaron sus mensajes, amplificando aun mas el
alcance de la informacion.

- En este sentido, las redes sociales eran canales apropiados y de gran
alcance, por lo que no era necesario emitir millones de mensajes
personalizados para informar sobre un mismo suceso, especialmente
cuando ya se habia comunicado de manera directa a los afectados a
través de otros medios.

- Por dltimo, la empresa opté estratégicamente por informar sobre la
evoluciéon del incidente utilizando los mismos canales en los que sus
clientes habian expresado su preocupacion: las redes sociales. Esto
permiti6 mantener una comunicacién transparente y oportuna,
asegurando una respuesta inmediata y accesible para todos los
interesados, incluidos los afectados, usuarios en general, la opinidon
publica, grupos de interés y autoridades, en linea con las mejores
practicas de comunicacion corporativa.

(xxvii)  Sobre la aplicacién del banco, banca por internet y correos electrénicos:
- La Secretaria Técnica consider6 que la empresa debia informar de
manera inmediata a sus clientes sobre el incidente; sin embargo, esta
exigencia carecia de fundamento y pasaba por alto todas las acciones
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adoptadas. Aunque a las 6:50 a.m. del 4 de mayo de 2024 se confirmd la
duplicidad de cargos, no era viable actuar de forma precipitada sin antes
identificar la causa raiz del problema, ya que era esencial trazar un plan
de accion que permitiera informar a los clientes y, al mismo tiempo,
corregir los saldos de las cuentas afectadas.

- Desde las 8:00 a.m., la empresa inicié coordinaciones con las areas
correspondientes para asignar responsabilidades y tareas. A las 8:30
a.m., tras identificar la causa del incidente, se defini6 el plan de accion y
se implementaron las primeras medidas. Paralelamente, a partir de las
9:29 a.m., comenzaron a brindarse respuestas a través de redes sociales,
lo que ayudoé a identificar a algunos afectados. Luego, se grabd un
mensaje para la banca telefénica, el cual se activdo a las 10:10 a.m.
Posteriormente, a partir de las 11:00 a.m., se emitieron comunicados
publicos en redes sociales que rapidamente se viralizaron. A las 11:30
a.m., la empresa logré identificar a todos los afectados y coordiné el envio
de un mensaje preventivo a los clientes con tarjeta de débito a través de
su aplicacion bancaria, el cual comenzé a distribuirse a la 1:00 p.m.
Finalmente, a las 7:30 p.m., se emiti6 otro comunicado dirigido
exclusivamente a los afectados a través del aplicativo del banco.

- Desde el mismo dia del incidente, la empresa realizd sus mayores
esfuerzos para rectificar los saldos. Como resultado, en la madrugada del
5 de mayo de 2024, a las 00:15 a.m., se enviaron comunicados a través
de la aplicacién bancaria, informando sobre la solucion implementada.
Adicionalmente, se enviaron correos electronicos y mensajes a través de
la aplicacion reiterando las disculpas a los clientes afectados.

- Las comunicaciones fueron oportunas, ya que se llevaron a cabo el
mismo dia del incidente (4 de mayo de 2024). Por otro lado, las
comunicaciones del 5 de mayo de 2024 tenian el propésito de informar
sobre la resolucion del problema y no sobre el incidente en si, por lo que
no podian considerarse inoportunas, aspecto que la Secretaria Técnica
no tomod en cuenta.

- Ademas, se evidenciaba una contradiccion en el criterio de la autoridad.
En la Resolucion Final 020-2024/CC3 del 16 de abril de 2024, se
considerd que la comunicacion via WhatsApp realizada el mismo dia de
un incidente ocurrido el 16 de septiembre de 2023 fue la mas inmediata y
oportuna. Sin embargo, en este caso, se realizé una valoracidon opuesta
respecto a las comunicaciones efectuadas el mismo dia.

- Esta falta de coherencia generaba incertidumbre para la empresa,
llevandola a cuestionarse si, para la autoridad, solo eran oportunas las
comunicaciones emitidas de manera instantanea, incluso cuando aun se
desconocia la causa del incidente y no se habia definido un plan de
acciéon. No tenia sentido calificar como inoportuna una comunicacion
realizada pocas horas después del incidente, especialmente cuando su
emision fue precedida por un proceso de coordinacion estructurado,
ignorandose su plan de accion.

(xxviii) La Secretaria Técnica no tomo en cuenta que cada comunicacion emitida a
través de los distintos medios requiri6 una coordinacion previa con el area
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correspondiente, asi como su programacion en el sistema'?, lo que implicaba
un tiempo de procesamiento acorde con la naturaleza de cada canal. No se
trataba simplemente de presionar un botén para generar mensajes masivos
e individualizados de inmediato, sino de procesos operativos que
demandaban un tiempo razonable para su ejecucion.

(xxix)  Si la Secretaria Técnica afirmaba que su empresa permanecié inactiva
durante mas de seis horas antes de informar a sus clientes sobre el incidente,
debia presentar pruebas concretas que respaldaran dicha aseveracion. De lo
contrario, su declaracion carecia de sustento y no representaba fielmente la
realidad de los hechos, ya que las acciones detalladas evidenciaban el
esfuerzo continuo y diligente de la empresa por coordinar la comunicacién
con sus clientes desde el primer momento.

(xxx) A través del contrato de depédsito celebrado con sus clientes, ambas partes
acordaban que las comunicaciones sobre errores operativos no debian
realizarse de manera inmediata tras la incidencia, sino que podian llevarse a
cabo posteriormente, conforme a lo estipulado en la clausula 6.6.

(xxxi)  Del mismo modo, el contrato establecia varias opciones para comunicar
errores operativos, incluyendo oficinas, anuncios en la pagina web, mensajes
a través de canales digitales, cajeros automaticos, publicaciones en redes
sociales o avisos en diarios y periddicos (clausula 21). En este caso, se
utilizaron los canales oficiales, como la banca telefénica e internet, ademas
de las redes sociales del banco y correos electronicos dirigidos a los clientes
afectados.

(xxxii) Dado que los medios de comunicacién de incidencias ya estaban
preestablecidos en el contrato y no se exigia una notificacion inmediata, no
existia fundamento para que la Secretaria Técnica determinara una
infraccion, ya que la informacién fue proporcionada el mismo dia del
incidente.

(xxxiii) Se logro la finalidad: informar a los usuarios del banco sobre el error y las
acciones en marcha para solucionarlo. Como evidencia de ello, incluso
Indecopi tomé conocimiento del incidente.

(xxxiv) Por lo tanto, solicitaba que este extremo sea declarado infundado.

Sobre el deber de idoneidad

(xxxv) La idoneidad se evalua conforme al cumplimiento de las garantias
establecidas en el Cédigo (articulo 20), las cuales definen las obligaciones
del proveedor y su fuente, ya sea la ley, el contrato o los usos y costumbres.

(xxxvi) De acuerdo con lo dispuesto por la Sala en la Resolucion N.° 276-2024/SPC-
INDECOPI del 31 de enero de 2024, respecto a las garantias implicitas y
expresas, las primeras surgian cuando las expectativas del consumidor se
formaban sin un ofrecimiento especifico del proveedor. Sin embargo, si se
comunicaba una condicién distinta a la habitualmente esperada en un
servicio, esta situacién constituia una garantia expresa de idoneidad, en la
cual el servicio se regiria por las condiciones informadas, desplazando asi la
garantia implicita.

12 A manera de ejemplo, el mensaje grabado para la banca telefénica fue configurado por un técnico que se encontraba en Brasil
(diferencia horaria).
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(xxxvii) La Secretaria Técnica argumento, sin tener en cuenta el contrato de deposito
celebrado entre las partes (el cual estaba disponible para su consulta en el
sitio web de la empresa), que la presunta afectacion al deber de idoneidad se
relacionaba con la expectativa de los consumidores de poder conocer y
disponer de los saldos de sus cuentas de manera correcta y en todo
momento. Esto implicaba que los sistemas del administrado debian funcionar
de forma constante y permanente (garantia implicita). Sin embargo, no
presentd pruebas ni fundamentos que demostraran cémo los consumidores
esperaban que los sistemas informaticos fueran infalibles (sin errores en todo
momento), lo que contravenia el deber procesal de motivacion.

(xxxviii) Incluso si la Secretaria Técnica lograra demostrar de manera suficiente la
existencia de esta expectativa en el mercado, lo cierto es que, en este caso
particular, los clientes estaban al tanto de que sus sistemas podian presentar
fallas en algun momento. Esto se debia a que la posibilidad de un error
operativo habia sido informada y acordada previamente en el contrato de
cuentas de ahorro' (antes de la contratacion). Esta circunstancia constituia
una garantia explicita.

(xxxix) A través del contrato de depdsito, se reconocioé que podian ocurrir errores o
incidentes operativos, incluyendo aquellos que pudieran afectar la
disponibilidad de saldos y/o cuentas. Asimismo, se acordd que la empresa
debia tomar todas las acciones necesarias para regularizar las transacciones
y comunicar a los clientes de manera posterior a lo sucedido (clausula 6.6).

(xD Por lo tanto, la idoneidad de los servicios de la empresa no se evaluaba en
funcién de la ausencia total de fallas, sino en las soluciones que se
proporcionaban cuando dichas fallas llegaban a ocurrir.

(xli) La expectativa de los clientes estaba claramente delimitada por lo que se
acordo en el contrato, por lo que resultaba erréneo por parte de la autoridad
afirmar que los clientes podian esperar algo mas alla de lo pactado, como
que los servicios funcionaran de manera perfecta en todo momento

(xlii) La garantia explicita mencionada no podia ser ignorada ni reemplazada por
una garantia implicita no demostrada, sino que debia prevalecer sobre esta.
La Secretaria Técnica no habia fundamentado ni demostrado lo contrario.

(xliii) En ningun extremo de la Resolucién N.° 1 se presentd una justificacion para
reemplazar una garantia explicita por una implicita, por lo que faltd
motivacion en este aspecto.

(xliv)  Si bien en el Informe 60-2024-CC3/INDECOPI del 31 de julio de 2024, que
recomendo el inicio del PAS, intentd sustentar la garantia implicita citando el
articulo 221 de la Ley de Bancos, este articulo no establecia ninguna
obligacion, sino que solo enumeraba las operaciones y servicios que las
empresas pueden realizar (facultades). Ningun articulo de la Ley de Bancos
exigia a las entidades financieras contar con sistemas infalibles, que
operaran perfectamente y sin errores en todo momento.

(xIv) Finalmente, consideraba que todos deberiamos tener una comprensién
basica de que, en ciertos momentos, algunos servicios pueden no estar
disponibles (como la falta de billetes en un cajero o una tienda cerrada), y
como ciudadanos, deberiamos desarrollar una tolerancia ante estos

13 Sitio web del Interbank, documentos descargables, https://interbank.pe/cuentas/cuentas-ahorro/cuenta-
simple?rfid=cuentas:producto:cuentas:boton:list-category&tabs=tab-documentacion

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

9/58
F-CPC-12/01



') . COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
&ﬁﬁa PERU J Presidencia SEDE CENTRAL
O

del Consejo de Ministros
ST 4 EXPEDIENTE N.° 045-2024/CC3-SIA

imprevistos. Incluso los servicios del propio Indecopi podrian no estar
disponibles en determinadas circunstancias (como la mesa de partes virtual
o el buscador de resoluciones).

(xlvi)  Su empresa implementoé todos los mecanismos disponibles para evitar que
las consecuencias del incidente afectaran desproporcionadamente a los
clientes. Tan pronto como tomé conocimiento de la situacion, corrigio el error
y procedio a restablecer los saldos de las cuentas.

(xlvii)  El articulo 257 del TUO de la LPAG establece como condicién eximente de
responsabilidad: "f) La subsanacion voluntaria por parte del posible
sancionado del acto u omisién imputado como constitutivo de infraccion
administrativa, antes de la notificacién de la imputacion de cargos a la que se
refiere el inciso 3) del articulo 255", Este articulo no hace ninguna distincion
sobre las infracciones que pueden o no ser subsanadas, ni limita la aplicacion
de la exencidn a ciertos supuestos especificos establecidos por la autoridad.

(xIviii)  No existian infracciones que no pudieran ser subsanadas, ya que lo que
realmente se subsanaba eran los efectos negativos generados por el
incidente™. La subsanacion debia ocurrir antes de la notificacion de la
imputacion de cargos.

(xlix) En otro caso en el que su empresa estaba involucrada (Expediente N.° 064-
2023), una de las comisionadas coincidié con su razonamiento y sefialé que
el TUO de la LPAG no hacia distincion alguna entre los tipos de infracciones
que podrian ser subsanadas o no.

()] El eximente en cuestién tenia una naturaleza distinta a otros, ya que se
basaba en la proteccion del bien juridico, priorizando la accién reparadora
espontanea por parte del administrado antes que la intervencion preliminar o
el inicio de un procedimiento sancionador. Esto esta respaldado por la Guia
practica sobre el procedimiento administrativo sancionador elaborada por el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en 2017.

(1)) La subsanacion comprendia dos (2) factores: (i) el cese de la conducta
infractora y (ii) la reparacion de las consecuencias o efectos dafiinos al bien
juridico protegido derivados de dicha conducta. Este enfoque busca evitar la
impunidad y asegurar que el imputado no se apropie del beneficio ilicito
obtenido a través de la infraccion'®.

(lii) La Sala, en la Resolucién 1504-2021/SPC-INDECOPI, establecié que la
subsanacion voluntaria no solo abarca el cese de la conducta infractora, sino
también la reversion de los efectos negativos que dicha conducta pudo haber
causado.

(liii) En este caso especifico, se ha demostrado que la infraccidon ceso (paso 1) y
que la empresa tomd todas las medidas necesarias para corregir los efectos
negativos (paso 2), todo esto antes de que se recibiera la notificacion de
imputacion de cargos.

14 Por ejemplo, en una infraccion instantanea con efectos instantaneos, se entendera que el investigado subsané su conducta si
es que revirtio los efectos negativos antes de la imputacion de cargos. De igual manera, en una infracciéon instantanea con
efectos permanentes, el administrado esta exonerado de responsabilidad si es que detuvo los efectos (calificados inicialmente
como “permanentes”) y reparo las consecuencias negativas antes de la imputacién de cargos.

15 "Guia practica sobre el procedimiento administrativo sancionador", Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 07 de junio de
2017, https://www.gob.pe/institucion/minjus/informes-publicaciones/1461896-guia-practica-sobreel-procedimiento-
administrativo-sancionador
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(liv) Cese de la conducta infractora: La infraccion se asocidé con un error
operativo, y la evidencia de que dicho error fue corregido de inmediato (el
mismo dia) indica que la conducta ceso.

(Iv) Reversion de los efectos negativos: El incidente del 4 de mayo de 2024
genero una alteracion en los saldos disponibles de las cuentas de los clientes,
por lo que correspondid que la empresa tomara las acciones necesarias para
corregir el impacto negativo del error operativo, es decir, restaurar los saldos
correctos en las cuentas de los clientes (como resultado directo). Segun los
informes, el mismo dia del incidente, a las 18:20 horas, ya se habia
regularizado el 27% del monto afectado, a las 19:13 horas el 50%, a las 21:25
horas el 98%, y para las 20:30 horas se completd el procesamiento del ultimo
lote alcanzando el 99.98%. Las transacciones restantes, correspondientes al
0.02%, se regularizaron posteriormente debido a circunstancias especificas
de las cuentas de destino. Al 6 de mayo de 2024, todas las transacciones
pendientes habian sido regularizadas.

(Ivi) De acuerdo con el principio de presuncion de veracidad, establecido en los
articulos IV.1.7 y 51 del TUO de la LPAG, se asume que los documentos y
declaraciones juradas presentados por los administrados reflejan la verdad
de los hechos. En este contexto, la empresa presento la declaracion jurada 'y
las capturas de pantalla del sistema PPA web, las cuales mostraban los
cincuenta (50) lotes, y se realizé una muestra aleatoria que confirmaba las
devoluciones a las cuentas de los clientes afectados en su momento’®.
Aunque hubo algunos casos de rechazo (como el cierre de cuentas), las
devoluciones fueron procesadas nuevamente.

(Ivii) De acuerdo con lo expuesto, la empresa ha demostrado de manera clara y
concluyente no solo que cesé la conducta infractora, sino que también ha
revertido todos los efectos negativos que esta generd, tanto directos como
indirectos. Todo ello se realizé antes de la notificacién de imputacion de
cargos, lo que hace plenamente aplicable la exoneracién de responsabilidad
administrativa por haber subsanado voluntariamente la conducta infractora.

(Iviii) Por ultimo, es importante sefialar que el incidente ocurrido el 4 de mayo de
2024 se debiod a un archivo enviado por Visa que excedioé el tamano habitual,
superando los 10 millones de registros, cuando el contador de su sistema
solo podia manejar hasta 7 digitos. Esta anomalia impidié el procesamiento
adecuado de ciertos procesos internos, lo que generé los cargos
duplicados'”. Por lo tanto, uno de los factores clave que causo el incidente
fue el tamano inesperado del archivo enviado, lo que impidié seguir el
procedimiento estandar para el ingreso de datos de Visa, una situacion que
no pudo ser anticipada por su empresa.

16 La verificacion se realizaba de esta manera: 1) Seleccion de un lote para verificar montos devueltos en las pantallas del sistema;
2) Una vez verificado el monto total, se abria el lote 9 para seleccionar de forma aleatoria una cuenta sobre la cual se verificara
la devolucién efectuada en el sistema a dicho cliente; 3) Se ingresaba a la cuenta seleccionada, verificandose el registro del
monto devuelto bajo la descripcion de PPPA OPMDEY.

7 Jueves 02 de mayo de 2024: Se recibié incoming de Visa (archivo 1), el cual superaba los 10 millones de registros. En atencion
a que su aplicativo solo soportaba hasta 7 digitos, se cancel6 el proceso y se alert6 al equipo, interviniendo el incoming.
Viernes 03 de mayo de 2024: En la madrugada, se proceso archivo 1y proceso terminé satisfactoriamente. Luego, se recibié
nuevo archivo de Visa con las operaciones confirmadas por visa y que tenia como fecha el 3 de mayo de 2024 (archivo 2), pero
el archivo 1 no se elimind y quedé como intruso.

Sabado 04 de mayo de 2024: En la madrugada, durante la rutina Bach se procesé el archivo 2, pero también se proceso
nuevamente el archivo 1, duplicando las transacciones enviadas el 2 de mayo de 2024. A las 2:30 am sali6 la alerta en sus
sistemas y se inicio la atencion del incidente.
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3. Mediante escrito del 22 de octubre de 2024, Interbank afiadio lo siguiente’®:

(i) La diferencia entre el importe total devuelto a los consumidores de los
cincuenta (50) lotes y el saldo total afectado informado se debié a que,
aunque se efectuaron las devoluciones a las cuentas de los clientes, una
auditoria posterior identificd que, excepcionalmente, en seis (6) casos no se
procesaron devoluciones por un total de S/ 781.96. Ante este inconveniente,
se contacto a los seis clientes por via telefénica, informandoles sobre el error
y sefialando que, ademas del reembolso correspondiente, se les ofrecié una
compensacion adicional equivalente al mismo monto debido al retraso, tal
como consta en las grabaciones de las llamadas. Los consumidores
expresaron su conformidad con la solucion planteada y acordaron dar por
resuelto el reclamo, viendo satisfechos sus intereses (acuerdo de partes).

(ii) En cuanto a la figura del R1, esta hacia referencia a aquellos clientes cuyos
casos requerian procesos adicionales de cumplimiento normativo, debido a
posibles riesgos identificados por otras entidades. Por lo tanto, cuando un
lote involucraba una operacion para un cliente clasificado como R1,
inicialmente se rechazaba y posteriormente se realizaba una validacion para
confirmar su adecuacion.

(iii) La remision de los medios probatorios que acreditaran todas las devoluciones
realizadas implicaba un volumen enorme de informacion, dado que se
requeriria revisar cada cuenta de manera individual y separar las
devoluciones de las demas operaciones registradas en cada una, afectando
a un total de 266,320 clientes. Este nivel de acreditacion resultaba ser una
tarea excesivamente compleja y desproporcionada (prueba diabdlica),
contraria a los principios de razonabilidad y proporcionalidad.

(iv) En lugar de esto, con el fin de colaborar, se propuso una alternativa mas
razonable: mostrar los sistemas en tiempo real (de manera remota, a eleccion
de la autoridad) para que se pudiera verificar que las devoluciones fueron
realizadas correctamente, permitiendo incluso seleccionar cuentas y
operaciones de devolucion de manera aleatoria para confirmar que el
proceso se llevé a cabo de forma uniforme con todos los afectados.

4. EIl 5 de diciembre de 2024, la Asociacion de Consumidores Perd Consumer Defense —
Perucon (en adelante, Perucon) presenté un escrito solicitando su incorporacién en el
presente PAS y la remisidn de una copia de todos los actuados del procedimiento. Sin
embargo, dicha solicitud fue denegada a través de la Carta N.° 0219-2024/CC3-
INDECOPI, emitida el 27 de diciembre de 2024.

5. Con escrito del 27 de diciembre de 2024, Interbank solicité una audiencia de informe
oral y anadio los siguientes argumentos:

18 Dicho escrito fue presentado en respuesta a la Resolucién N.° 3 del 12 de septiembre de 2024, mediante la cual se le requirié
precisar ciertos puntos respecto a los importes devueltos y se le reiteré6 que cumpliera con presentar los medios probatorios
pertinentes que permitan acreditar las devoluciones realizadas a todos los consumidores afectados. Cabe precisar que, en
atencion a su solicitud del 26 de septiembre de 2024, con Resoluciéon N.° 4 de fecha 15 de octubre de 2024, se otorgé al
administrado un plazo adicional de cinco (5) dias habiles para cumplir con dicho requerimiento de informacion.
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(i) Debia considerarse la seriedad de imponer una garantia implicita por parte
de una autoridad, especialmente cuando dicha garantia ni siquiera habia sido
debidamente acreditada.

(ii) La libertad contractual es un principio fundamental en el ordenamiento
juridico peruano, establecido en el articulo 1354 del Cédigo Civil y el articulo
62 de la Constitucion, que otorga a las partes la facultad de regular sus
relaciones e intereses y establecer los términos de sus contratos, siempre
que se ajusten al marco legal vigente y no contravengan normas imperativas,
el orden publico o las buenas costumbres.

(iii) En el fundamento 12 de la Sentencia 01405-2010-AA, el Tribunal
Constitucional subraya la relevancia de las libertades econdémicas, como la
libertad contractual, dentro del régimen econdmico de la Constitucion de
1993. Estas libertades se interpretan bajo el Estado social y democratico de
derecho, y la economia social de mercado, lo cual constituye la base para el
desarrollo econdémico y social del pais, promoviendo un entorno propicio para
la inversion y el comercio, al tiempo que garantiza una sociedad democratica
y pluralista.

(iv) Ninguna entidad estatal puede desconocer lo acordado entre una empresa y
sus clientes, ni atribuir una obligacion que no tenga base en un contrato o en
la ley, ya que esto vulneraria derechos y garantias constitucionales.

(v) El desconocimiento de acuerdos contractuales implicaba una violacién de
diversos principios constitucionales:

- Autonomia de la voluntad: Derecho de las personas a decidir libremente
sobre sus derechos y obligaciones (articulos 2095 y 2096 del Cdédigo
Civil). Este principio se expresa principalmente en la capacidad de las
partes para celebrar contratos con quienes elijan, determinar su
contenido y establecer como se ejecutaran. Por lo tanto, toda entidad
debe respetar los acuerdos establecidos entre una empresa y sus
clientes, siempre que no contravengan normas imperativas, el orden
publico ni las buenas costumbres. Sin embargo, en este caso, se intentd
imponer, de manera unilateral y sin justificacion, una obligaciéon que los
sistemas informaticos del banco fueran infalibles.

- Legalidad: Las entidades administrativas deben actuar conforme a la ley
y dentro de los limites de sus competencias (articulo 1V.1.1. del TUO de
la LPAG). En consecuencia, el Indecopi no tenia facultades para
modificar condiciones contractuales ya acordadas. No obstante, se
intenté imponer a la empresa una obligacion no pactada ni respaldada
por una base legal, sustentada en una garantia implicita no demostrada.

- Motivacion: Requisito esencial para la validez de los actos
administrativos (articulo 3.4 del TUO de la LPAG). En este caso, la
Secretaria Técnica no explicd ni acredité de donde surgia la presunta
expectativa de los consumidores de disponer de sus saldos
correctamente y en todo momento. En cambio, las expectativas de los
clientes estaban claramente definidas por el contrato.

- Seguridad juridica: Garantiza que los derechos sean respetados,
protegiendo contra arbitrariedades y cambios inesperados,
especialmente en lo que respecta a los contratos. Sin embargo, la
Secretaria Técnica ignoré este principio y concluyé que la empresa tenia
una obligaciéon no basada en ninguna ley ni en el contrato, lo cual
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contraviene los principios del Estado de Derecho al permitir la
modificacion unilateral de contratos.

(vi) Hasta la fecha, no se sabria de donde proviene la garantia implicita
mencionada por la Secretaria Técnica, ya que no ha sido debidamente
motivada ni fundamentada.

(vii) Ademas, no existe ninguna norma de la SBS que obligue a tener sistemas
infalibles que operen sin errores, lo que resulta aun mas sorprendente
considerando que el Indecopi intentd imponer tal obligacion.

(viii) La imputacion de cargos realizada por la Secretaria Técnica es arbitraria y
desproporcionada, ya que desconoce lo pactado entre Interbank y sus
clientes (garantia expresa), y se basa en una garantia implicita que no esta
fundamentada.

6. El 17 de enero de 2025, la Secretaria Técnica emitid el Informe Final de Instruccién
N.° 0001-2025/CC3-ST (en adelante, IFl), sefalando lo siguiente:

- El Indecopi era competente para verificar si los consumidores tuvieron acceso
a informacién oportuna, facilmente accesible y apropiada, y si estos
recibieron productos idéneos, ello a fin de velar por la proteccion de los
derechos de los consumidores en materia financiera.

- Recomendaba sancionar a Interbank con una multa de 3.5 Unidades
Impositivas Tributarias (en adelante, UIT) por el presunto incumplimiento de
lo establecido en el numeral 2.2 del articulo 2 del Cédigo, toda vez que se
verificd que no habria cumplido con brindar informacién oportuna, facilmente
accesible y apropiada a los consumidores sobre el incidente ocurrido el 4 de
mayo de 2024 con relacion a los saldos disponibles de sus cuentas.

- Si bien era comprensible no identificar a todos los afectados al momento del
error, la falta de una comunicacion oportuna y general a todos los clientes
generd incertidumbre. Pese a que utilizaron mensajes pregrabados y
respondieron consultas especificas, muchos consumidores no fueron
informados adecuadamente, lo que evidencio la ausencia de un protocolo
adecuado para incidentes de este tipo. En general, las comunicaciones no
fueron accesibles, oportunas ni apropiadas, afectando la capacidad de los
consumidores para utilizar correctamente sus productos financieros.

- Recomendaba sancionar a Interbank con una multa de 33.1 UIT por el
presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo 19 del Cddigo,
referido al deber de idoneidad — como garantia implicita — toda vez que el el
4 de mayo de 2024 sus clientes habrian sufrido una afectacion en los saldos
disponibles de sus cuentas; ello como consecuencia de los problemas
operativos que habrian presentado los sistemas con los cuales operan sus
productos.

- La garantia implicita en este caso esta relacionada con el uso normal y
previsible de las cuentas y saldos. Si bien podrian ocurrir errores, se
esperaba que estos fueran detectados y solucionados rapidamente, sin que
perjudicaran las expectativas de los consumidores. El incidente generd
consecuencias que no pueden ser reparadas. Asi, se concluye que la
infraccion es insubsanable y no puede exonerarse a través de medidas
posteriores. Ademas, no se puede considerar un caso fortuito, dado que el
error fue atribuible al propio administrado.
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7. ElI 27 de enero de 2025, Interbank presentd sus descargos al IFI, reiterando sus
alegatos de defensa y agregando lo siguiente:

(i) La SBS es la entidad competente para investigar el incidente del 4 de mayo
de 2024, pues su funcion es proteger los intereses del publico dentro del
sistema financiero, incluyendo a los consumidores. Indecopi, en cambio, se
enfoca en la proteccion del consumidor en términos mas generales. La propia
Ley de Bancos establece que la SBS tiene facultades para investigar y
sancionar incidentes operativos en entidades financieras, ademas de ordenar
medidas correctivas para evitar su repeticion. Esta competencia se
materializé en otro incidente del 2023, de una naturaleza distinta al presente
caso, donde se le ordenaron una serie de acciones para evitar y prevenir
sucesos de ese tipo (Oficio 13333-2024-SBS).

(i) Las facultades de la SBS superan con creces las propias limitaciones del
Indecopi en investigaciones de oficio, respecto de intereses difusos de los
usuarios del sistema financiero (no solo consumidores, sino empresas
clientes de su entidad). Asi, la SBS cuenta con recursos y conocimientos
técnicos bancarios que le permiten, por ejemplo, abordar y comprender
pormenorizadamente las causas de los incidentes operativos de cualquier
empresa supervisada.

(iii) La Secretaria Técnica ha interpretado errbneamente la normativa al
considerar que la SBS no tiene mecanismos suficientes para proteger a los
consumidores y que su finalidad era “propender al funcionamiento de un
sistema financiero”, lo cual, en realidad, es el objeto de la Ley de Bancos.

(iv) Para que una imputacién sea valida, deben identificarse claramente los
afectados; sin embargo, en este caso la Secretaria Técnica ha formulado
cargos sin haber determinado quiénes son los clientes presuntamente
perjudicados, limitdndose a sefalar que se trataria de “consumidores”,
situacion que se busca regularizar con el requerimiento de esta informacién
recién en esta etapa.

(v) Segun la propia jurisprudencia de Indecopi, una imputacion debe ser clara,
detallada y especifica, lo que no ha sido cumplido por la Secretaria Técnica,
vulnerando su derecho de defensa, por contravenir el principio de debido
procedimiento.

(vi) La normativa de la SBS si comprende la proteccion de bienes juridicos como
la idoneidad, en la infraccion referida a un incidente de seguridad que afecte
la operatividad de la empresa o la informaciéon de los clientes. Asi, la SBS
puede sancionar a proveedor por esta conducta.

(vii) La Secretaria Técnica ha desconocido el principio que prohibe ser
investigado dos (2) veces por el mismo hecho. En este caso, la SBS ya abrid
una investigacion sobre el incidente del 4 de mayo de 2024, por lo que
Indecopi no deberia intervenir. Se cumplen los tres (3) elementos para que
aplique este principio: Ambas se dirigen a Interbank, son por el mismo
incidente y buscan proteger los intereses de los consumidores, aunque la
SBS lo hace dentro del marco de proteccién del sistema financiero en su
conjunto. Ello no puede ser desconocido.

(viii) Las resoluciones citadas por la Secretaria Técnica para sostener la
competencia del Indecopi, no guardan ninguna similitud con lo ocurrido en el
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presente caso (se trataba de resoluciones sobre una infraccion al articulo 5
del Decreto Legislativo 807 y falta de informacion en hojas de reclamaciones).

(ix) En este caso, la SBS es la entidad competente, en tanto se trata de un
incidente que ha afectado la operatividad de la empresa o la informacion de
sus clientes, conducta prevista expresamente en el Reglamento, siendo que
ninguna norma del Codigo regula este tipo de conductas.

(x) La Secretaria Técnica no determiné de donde proviene la expectativa de los
consumidores de recibir informacién oportuna, apropiada y facilmente
accesible, respecto a errores que afecten el saldo de sus cuentas, ni en qué
constaba ello. Por el contrario, sus clientes conocen que, ante cualquier
incidencia con sus saldos, esta sera corregida a la brevedad y comunicado
de manera posterior.

(xi) Comunicé el incidente de manera progresiva y conjunta a través de sus
diversos canales (un solo mensaje), priorizando a los clientes afectados para
evitar generar panico innecesario entre sus mas de cinco (5) millones de
clientes, protegiendo su tranquilidad y reforzando su confianza. La Secretaria
Técnica sostuvo que la comunicacion debié ser masiva desde el inicio, pero
esto habria sido irresponsable, pudiéndose generar cancelaciones de tarjetas
0 cuentas o suspensiones de operaciones, dado que el 94.7% de los clientes
no fueron afectados. Por dicha razén no envié comunicaciones directas.

(xii) La Secretaria Técnica considerd que su empresa debia informar a los clientes
inmediatamente después de detectar el incidente a las 8:30 a.m., pero esto
desconoce la realidad operativa de los bancos. Emitir un comunicado masivo
requiere coordinacién entre diversas areas, lo que explica por qué la
comunicacién se dio unas horas después, aunque dentro del mismo dia.
Ademas, si se hubiera comunicado el incidente antes de identificar a los
clientes afectados, se habria difundido informacion incorrecta.

(xiii) Sobre la banca telefénica, es preciso considerar que inaccesible, segun la
Real Academia Espafiola, significa “no accesible” y uno de sus sindnimos es
“impenetrable”. No obstante, este canal si esta a disposicién de todos los
usuarios, por lo que es accesible. En todo caso, se habra querido decir que
estamos frente a informacion “condicionada”. Aun asi, cualquier informacion
trasmitida por cualquier medio (fisico o tecnoldgico) esta condicionada a un
paso previo o esfuerzo por parte del consumidor para su acceso.

(xiv) Por ejemplo, para acceder a un correo electronico, se requiere de tener un
dispositivo digital con senal, recordar su clave secreta, revisar su bandeja,
identificar el mensaje. Asimismo, en caso de contacto directo a través de
banca telefénica, se necesitaba contar con un dispositivo, prendido, con
bateria, sefal y tiempo para contestar. Esto no convierte en inaccesibles los
canales.

(xv) Respecto a las redes sociales, la Secretaria Técnica siguié una logica
contradictoria, pues en otro caso de otro incidente se desestimaron los
comunicados transmitidos via redes sociales, pero en esta oportunidad se
considera que si debid emitirlos. Ademas, no era necesario efectuar
comunicaciones personalizadas, por el impacto y repercusion de estas redes.

(xvi) Respecto a los demas canales, precisan que en ningun momento se
quedaron sentados sin hacer nada para emitir un comunicado masivo. Aun
con las coordinaciones realizadas, el comunicado se envié en menos de
cinco (5) horas desde detectado el incidente y en el mismo dia. La Secretaria
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Técnica usé un criterio grave al sefalar que, una comunicacion puede darse
el mismo dia, pero no ser oportuna por evaluarse el horario en que se dio, lo
cual es una evaluacién totalmente subjetiva, desconociendo las acciones que
debe efectuar una entidad financiera respecto a este tipo de incidentes.

(xvii) El deber de idoneidad exige que un servicio cumpla con su finalidad, pero no
significa que deba ser infalible. La propia normativa de Indecopi reconoce que
pueden ocurrir errores operativos, siempre que sean corregidos de manera
diligente. En este caso, Interbank regularizo el 99.98% de los saldos el mismo
dia y el resto poco después, mucho antes de la imputacion de cargos.

(xviii)  Sus clientes aceptaron en sus contratos la posibilidad de errores operativos
y el procedimiento de solucion. La Secretaria Técnica pretenderia aplicar una
garantia implicita de acceso ininterrumpido a los saldos, pero esto contradice
la garantia explicita pactada contractualmente. Segun el articulo 20 del
Cadigo, una garantia implicita no puede desplazar una garantia expresa.

(xix) La Secretaria Técnica no ha fundamentado como se generd una expectativa
de un funcionamiento perfecto y sin interrupciones de los sistemas bancarios
ni como esta garantia implicita desplazaria lo expresamente pactado. Esto
vulnera el principio fundamental de la libertad contractual y desvirtua el
equilibrio contractual. Ademas, esta situacion afecta la seguridad juridica de
las relaciones comerciales, generando incertidumbre.

(xx) El error se debidé a un archivo inusualmente pesado enviado por Visa, lo que
calificaria como un evento extraordinario e imprevisible conforme al articulo
1315 del Cdédigo Civil. Su empresa no tuvo control sobre este hecho, por lo
que no puede considerarse responsable.

(xxi) Segun el articulo 108 del Cédigo, si un proveedor corrige un problema antes
de la notificacién de cargos, no puede ser sancionado. En este caso, el error
fue solucionado de manera voluntaria y oportuna antes de que la Secretaria
Técnica emitiera la imputacion.

(xxii) La interpretacién de la autoridad que considera insubsanable una conducta
carece de fundamento legal y contraviene el objetivo del articulo 108.

(xxiii)  Laimplementacion de un programa de cumplimiento normativo en materia de
proteccién al consumidor de ninguna forma va a resarcir las consecuencias
patrimoniales de un incidente operativo de cualquier naturaleza, tampoco
podra revertir los efectos que esta tenga, ni evitara que se produzcan en el
futuro, pues no esta disefiado para esta clase de situaciones. Ello no ha sido
fundamentado por la Secretaria Técnica, incumpliéndose con el requisito de
validez de motivacion.

(xxiv)  La autoridad competente para ordenar una medida correctiva que realmente
prevenga que errores operativos vuelvan a ocurrir en un futuro es la SBS,
pues determinan un plan de accién concreto debido a la especialidad técnica
con la que no cuenta el Indecopi. Ademas, ningun sistema informatico en el
mercado es infalible, pudiéndose generar efectos adversos, pese a la
adopcion de medidas para evitarlos.

(xxv) La elaboracion de un listado que contenga el detalle de los consumidores
afectados no es compatible con la naturaleza juridica de las medidas
correctivas, pero sobre todo tampoco hubo motivacion alguna por parte de la
Secretaria Técnica.

(xxvi)  Solicita que la Comisién de Proteccion al Consumidor N.° 3 (en adelante,
Comision) declare improcedentes o infundadas las imputaciones de cargos,
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debido a la falta de competencia de Indecopi, la deficiente imputacion de
cargos y la ausencia de una infraccion real.

8. EI 3 de febrero de 2025 se llevo a cabo la audiencia de informe oral solicitada por
Interbank, en la cual reiteré sus argumentos formulados a lo largo del procedimiento y
afhadié que:

(i) Alas 21 horas del 4 de mayo de 2024 (dia del incidente), el problema ya casi
estaba completamente resuelto, luego del trabajo desplegado por sus
técnicos y equipo de atencion al cliente. Al dia siguiente, se siguieron
ajustando los ultimos detalles. Ello mostraria el compromiso y diligencia de
una institucion que, frente a un problema inesperado, actué con diligencia,
transparencia y eficacia.

(i) Asi, en el caso particular, se actué de forma paralela, mientras el equipo
técnico estaba restableciendo y superando el error operativo, su equipo de
atencion al cliente emitia los comunicados que eran posibles emitir en el dia.

(i) Se debe considerar el principio de justicia administrativa, pues sancionar una
accion que fue reparada oportunamente de manera completa, no solo seria
injusto, sino también enviaria un mensaje erroneo en el mercado.

(iv) En el IFI se citan articulos equivocados referidos a la propia Ley de Bancos,
pero no al objetivo de la SBS, el cual es defender los intereses del publico
(articulo 347 de la Ley de Bancos).

(v) En el propio sitio web de la SBS se sefala que uno de sus mandatos es velar
por los consumidores de servicios financieros.

(vi) Por tanto, la SBS si tutela todo lo que se esta viendo en el presente PAS.
Incluso, dicta medidas para evitar errores a futuro.

(vii) Brindd6 informacion oportuna (el mismo dia), facilmente accesible (en redes
sociales) y apropiada (informa linea de accién y cuando se soluciond).

(vii) Todo debe verse como piezas de un mismo rompecabezas. Si una
comunicacién es oportuna, pero no es accesible o no es apropiada, entonces
se debe valorar en conjunto el mecanismo de informacion desplegado y se
concluira que, conjuntamente, esa informacion si fue adecuada.

(ix) La Secretaria Técnica no ha probado que el funcionamiento adecuado de
manera constante y permanente es lo que se espera en el mercado (garantia
implicita no probada).

(x) En sus contratos de depdsitos se prevé que pueda existir errores operativos
Yy, Si es que existen esos errores, se prevé ademas un mecanismo de accion
por parte de su empresa, siendo el ultimo eslabén de este mecanismo de
accion la comunicacion de la incidencia de forma posterior a los usuarios a
través de distintos canales, informando que el tema fue superado (garantia
expresa probada).

(xi) En aplicacién de esta garantia, el Banco tiene la potestad de hacer todo lo
que se pueda y todo lo que se deba hacer para poder superar el error
operativo. Asimismo, una vez superado ese error, la comunicacion de la
superacion de este puede ser de manera posterior.

(xii)  Actud en estricto cumplimiento de su garantia expresa.

(xiii) Puso en manos de la Secretaria técnica una muestra de los saldos que han
sido restablecidos para todos los usuarios. Esto fue solo una muestra de las
miles de operaciones revertidas al 100% y antes del inicio del PAS.
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(xiv) En el expediente se encuentra probado que se han restablecido todos los
saldos. Incluso, solicitaron una inspeccién por parte de la autoridad en sus
sistemas para que pueda constatar las devoluciones realizadas a todos los
usuarios. Ello a su criterio y de forma aleatoria, a su eleccion.

(xv) Han sido sumamente cuidadosos en demostrar con horas todas las
actividades y esfuerzos que desplegé su empresa desde que supo del error
en la madrugada hasta que se restablecieron los saldos en la noche de ese
mismo dia.

(xvi) Ello mostrara también por qué las comunicaciones no se pueden efectuar al
minuto siguiente de identificado el error operativo.

(xvii) Sus sistemas automatizados permitieron identificar cuales fueron los errores
y las duplicidades y, de acuerdo a ello, se generd una base de datos para
que se pueda identificar quiénes son los afectados y efectuar las acciones
correspondientes (devolver, restablecer, equilibrar) en cada caso. Esto
empieza a evaluarse en el transcurso del dia y se hace por partes, es decir,
de forma progresiva, pues el 100% de los afectados no pueden ser facilmente
identificables al minuto siguiente.

ANALISIS
HECHOS RELEVANTES DEL CASO

Segun lo reportado por Interbank, el jueves 2 de mayo de 2024, se recibio el archivo de
transacciones confirmadas por Visa correspondiente a esa fecha, denominado “archivo
1”. Este archivo, que por primera vez superaba los diez (10) millones de registros,
excedid la capacidad del contador del sistema encargado de procesarlo, el cual solo
soportaba un maximo de siete (7) digitos. Esto provocd un error que interrumpié el
proceso, lo cual fue comunicado al equipo técnico, que procedié a revisar el archivo.

En la madrugada del viernes 3 de mayo de 2024, el “archivo 1” fue procesado
correctamente durante la rutina batch. Posteriormente, se recibid el archivo
correspondiente al 3 de mayo, denominado “archivo 2”. Sin embargo, el “archivo 1” no
fue eliminado de manera adecuada del sistema, permaneciendo como un archivo
“intruso”.

El sdabado 4 de mayo de 2024, durante la siguiente rutina batch, el sistema procesé
tanto el “archivo 2” como nuevamente el “archivo 1”, lo que resulté en la duplicaciéon de
las transacciones confirmadas originalmente el 2 de mayo. Las alertas del sistema
identificaron la irregularidad a las 2:30 horas del mismo 4 de mayo.

De acuerdo con lo informado por el propio administrado, actué de forma paralela. Asi,
mientras el equipo técnico estaba restableciendo y superando el error operativo, su
equipo de atencion al cliente emitia los comunicados que eran posibles emitir en el dia.
Sin embargo, ello sera evaluado a mayor detalle en los siguientes parrafos.

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Interbank alegd que la SBS tiene la competencia exclusiva para investigar incidentes
operativos en el sistema financiero, como el ocurrido el 4 de mayo de 2024, ya que su
funcién es proteger los intereses del publico dentro de este ambito, incluyendo a los
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consumidores (competencia mas amplia). Segun el administrado, tal funcion permite a
la SBS investigar, sancionar y tomar medidas correctivas, como lo ha hecho en
incidentes previos, demostrando que tiene el marco normativo adecuado para abordar
este tipo de situaciones.

14. Al respecto, el articulo 72 del TUO de la LPAG' establece que la competencia de las

entidades tiene su fuente en la Constitucién y la Ley, por lo que solo estas pueden
otorgar la potestad sancionadora a tales entidades.

15. Asimismo, en el articulo 249 del TUO de la LPAG?, se establece como requisito

fundamental para ejercer la facultad sancionadora que esta haya sido otorgada de
manera expresa a una entidad especifica por una norma legal o reglamentaria, sin que
se pueda delegar o transferir dicha facultad a otro 6rgano.

16. En cuanto al articulo 2, literal d) del Decreto Legislativo N.° 1033 (en adelante, D. Leg.

1033), este otorga al Indecopi la responsabilidad de proteger los derechos de los
consumidores, supervisando que la informacién en los mercados sea precisa,
garantizando la calidad de los productos y servicios conforme a la informacion
proporcionada y previniendo cualquier tipo de discriminacion en las relaciones de
consumo?'.

17. El articulo 30 del mismo marco legal establece que la Comision de Proteccién al

Consumidor tiene competencia exclusiva y primordial en los casos mencionados, salvo
que una ley expresa disponga lo contrario. Ademas, el articulo 27%? dispone que la
funcién de la Comision de Proteccion al Consumidor es asegurar el cumplimiento del
Cddigo y de las leyes que protegen a los consumidores frente a la falta de calidad en
los bienes y servicios, asi como la discriminacion en el consumo.

18. Enlinea con lo anterior, el articulo 105 del Codigo aclara que el Indecopi es la autoridad

con competencia primaria y nacional para tratar las presuntas infracciones a la
normativa de proteccién al consumidor, incluyendo la facultad de imponer sanciones y
dictar medidas correctivas. Esta competencia solo puede ser retirada si se ha
transferido a otro organismo mediante una norma expresa de rango legal®.

19. De otro lado, en cuanto a las competencias otorgadas a la SBS, el articulo 2 de la Ley

de Bancos?* establece que su objetivo es promover el funcionamiento de un sistema
financiero competitivo, sélido y confiable. De esta manera, se desprende que la funcion
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Véase el articulo 72 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el
Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 249 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el
Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el literal d) del numeral 1.1. del articulo 1 del Decreto Legislativo N.° 1033. Consultar el texto completo de la ley en:
https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 27 del Decreto Legislativo N.° 1033. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 105 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor . Consultar el texto completo
de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 2 de la Ley N.° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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20.

21.

22.

23.

24.

principal de esta entidad es salvaguardar el sistema financiero con el fin de garantizar
y mantener la estabilidad mediante la regulacion y supervision de las entidades que
conforman dicho sistema.

Los articulos 345 y 346 de la Ley de Bancos definen claramente el ambito de
competencia de la SBS para proteger el sistema financiero y de seguros. En este
sentido, sus atribuciones se ejercen a través del control y la supervisién de las
empresas del sistema, asi como de otras personas naturales y juridicas contempladas
en la normativa o en leyes especiales®.

Por su parte, en el articulo 347 de la Ley de Bancos se ha establecido que:

“Articulo 347°.- Finalidad de la Superintendencia

Corresponde a la Superintendencia defender los intereses del publico, cautelando la
solidez econémica y financiera de las personas naturales y juridicas sujetas a su
control, velando porque se cumplan las normas leqales, reqlamentarias y estatutarias
que las rigen; ejerciendo para ello el mas amplio control de todas sus operaciones y
negocios y denunciando penalmente la existencia de personas naturales y juridicas
que, sin la debida autorizacion ejerzan las actividades sefialadas en la presente ley,
procediendo a la clausura de sus locales, y, en su caso, solicitando la disolucién y
liquidacién del infractor.

(...)” (el subrayado es nuestro)

A partir de los articulos mencionados anteriormente, esta Comision coincide con el
razonamiento de la Secretaria Técnica, pues se puede deducir que la SBS es el
organismo encargado de supervisar y garantizar el adecuado funcionamiento del
sistema financiero y de seguros, asi como de proteger los intereses del publico en estos
sectores. Su labor no solo se limita a verificar el cumplimiento de las normativas del
sector, sino también a supervisar las entidades que conforman el sistema. Esto implica
una responsabilidad en cuanto a la estabilidad econémica y financiera de las personas
naturales y juridicas bajo su supervision.

En este contexto, la proteccién de los consumidores financieros por parte de la SBS es
indirecta. No obstante, la entidad no dispone de los mecanismos de proteccion
necesarios para salvaguardar de manera efectiva los derechos e intereses de los
consumidores, ya que todas las medidas que adopte estaran siempre dentro de los
limites de sus competencias.

En este punto, es importante recordar que en ningun momento se ha desconocido las
facultades con las que cuenta la SBS, en su marco de accion, esto es, la proteccion de
los intereses del publico, finalidad que ha sido recogida de forma especifica en el
articulo 347 de la Ley de Bancos (citado en los parrafos precedentes). Sin embargo,
esta finalidad se enmarca en el objeto de la referida Ley y en lo mencionado en el propio
articulo 347, es decir, en la proteccion del adecuado funcionamiento del sistema
financiero, la solidez econdmica y financiera, entre otros, aspectos que no incluyen -de
forma directa- la proteccion de los derechos del consumidor.

25

Véanse los articulos 345 y 346 de la Ley N.° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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En otras palabras, aunque la SBS tiene la responsabilidad de proteger los intereses del
publico y la ciudadania, y posee las competencias necesarias para ello, al analizar de
manera conjunta y complementaria las normas sectoriales mencionadas anteriormente,
se puede concluir que esta proteccion esta estrechamente ligada al correcto
funcionamiento del sistema financiero y de seguros, asi como a la solidez de los actores
del mercado financiero. Por lo tanto, su competencia esta centrada en estos aspectos
y no abarca ni tutela los aspectos verificados en este PAS.

Si bien el cumplimiento de los objetivos especificos de la SBS y de las normativas
sectoriales contribuiria a crear un entorno favorable para el respeto de los derechos y
necesidades de los consumidores financieros, esto no significa que la SBS sea la
entidad encargada de proteger estos derechos dentro del marco de las leyes de
proteccion al consumidor, ya que tal responsabilidad no le ha sido otorgada por la ley.
En consecuencia, el propdsito de la Ley de Bancos si establece y limita el ambito de
actuacion de la SBS, ya que dicha norma regula -entre otras- sus actividades de control
y proteccion.

Por tanto, se puede concluir que el objetivo de la SBS es proteger el sistema financiero
y de seguros, mientras que su intervencion en el ambito de la proteccién al consumidor
se da de forma indirecta. Esto quiere decir que, como organismo rector y supervisor del
sistema, su labor contribuye a la proteccion de los intereses de los consumidores
financieros, dado que sus acciones afectan al mercado al promover la competitividad
en beneficio de los consumidores. Ello de conformidad con lo sefialado en su sitio web,
donde se reconoce como uno de sus mandatos el velar por los consumidores de
servicios financieros.

El enfoque antes mencionado coincide con lo senalado por el administrado, quien
argumentd que la proteccion de los consumidores es un esfuerzo transversal y que la
SBS, al formar parte del Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor, desempefiaria
un rol en la defensa de los consumidores dentro del marco de sus competencias
legales.

Por su parte, segun la normativa revisada, el Indecopi, como Autoridad Nacional de
Proteccion al Consumidor, tiene la responsabilidad principal de velar por los derechos
de los consumidores en el mercado, especificamente en lo relacionado con productos
y servicios financieros, asegurando el cumplimiento adecuado de las normas de
proteccion al consumidor. Esto contribuiria, de manera indirecta, al buen
funcionamiento del sistema financiero.

En tal sentido, las acciones del Indecopi y de la autoridad sectorial correspondiente
(SBS) se desarrollan dentro del marco de sus competencias y en la proteccién del bien
juridico que se les ha asignado a cada una. En el caso del Indecopi, su objetivo es
proteger los intereses de los consumidores. Por lo tanto, la actuacién de una no impide
que la otra también tome las medidas pertinentes dentro de sus respectivas
atribuciones.

Esta colaboracion entre el organismo supervisor (SBS) e Indecopi se enmarca en un
esquema complementario de regulacién del mercado, permitiendo que ambas
entidades, mediante sus funciones, contribuyan al adecuado funcionamiento del mismo:
la SBS supervisa el cumplimiento de las normativas sectoriales para proteger el sistema
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financiero y de seguros, mientras que el Indecopi se encarga de identificar y emitir
pronunciamientos sobre posibles infracciones a las normas de proteccion al
consumidor, verificando si se han vulnerado los derechos de los consumidores que los
proveedores deben respetar dentro del mercado, y tomando medidas correctivas en
favor del consumidor ante conductas infractoras.

32. El articulo 81 del Cédigo establece que, en lo que respecta a la proteccion de los
consumidores en los servicios financieros prestados por las entidades supervisadas por
la SBS, estas deben cumplir tanto con la normativa sectorial como con las disposiciones

del Cddigo.

33. Al analizar esta norma junto con el articulo 105 del Cédigo, mencionado previamente,
se puede concluir que el Indecopi, a través de sus érganos resolutivos, tiene la facultad
de verificar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el Cédigo. Por lo tanto,
la SBS no tiene competencia para pronunciarse sobre los hechos que estan siendo

analizados en

el presente procedimiento, que se refieren al deber de proporcionar

informacion adecuada y garantizar la idoneidad de los servicios.

34. En consecuencia, dado que el Indecopi tiene como misién principal la proteccion del
consumidor, posee plena competencia para investigar y emitir un pronunciamiento
sobre los hechos que cuestionan si una entidad bancaria ha cumplido con proporcionar
un servicio adecuado en una relacién de consumo, con informacién oportuna, accesible
y apropiada, y determinar si dichos hechos han afectado los derechos de los

consumidores.

35. Asi, en este caso particular, no estamos tratando un asunto (la proteccién de los
derechos de los consumidores en el sector financiero) que esté sujeto a la revision de
otra entidad que limite o restrinja la competencia de Indecopi. Ademas, en el expediente
existen documentos que demuestran la existencia de consumidores afectados por las
conductas imputadas, lo cual ha sido reconocido incluso por el propio Interbank, quien
admitio la afectacién de clientes y cuentas.

36. Interbank ha cuestionado las facultades del Indecopi, indicando que estas son mas
limitadas en comparaciéon con las de la SBS, quien tendria un mayor conocimiento
técnico y profundo sobre las operaciones financieras, asi como competencia y recursos
necesarios. Sin embargo, si bien se reconoce la especialidad técnica de la SBS, lo

cierto que en

este caso se esta actuando en el marco de la proteccion de los

consumidores financieros, materia ampliamente revisada y tutelada por el Indecopi.

37. En relacién con lo sefialado por el administrado sobre los criterios de la Sala respecto
a la competencia de la SBS?, es importante aclarar que, aunque el Reglamento
establece como infraccion “562) Presentar un incidente de seguridad de la informacion
que afecte la operatividad de la empresa o la informacion de sus clientes, debido a la
falta o mal funcionamiento de los controles de seguridad de la informacion requeridos
por la normativa vigente", los bienes juridicos protegidos en el presente PAS estan
relacionados con la defensa de los derechos de los consumidores (deber de
informacion y deber de idoneidad).

% Resoluciones N.° 3011-2017/SPC-INDECOPI y 1332-2018/SPC-INDECOPI.
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Los bienes juridicos vinculados a la normativa de proteccion al consumidor no han sido
abordados ni son tutelados por la SBS en sus normas especificas, ya que dicha
autoridad se enfoca unicamente en verificar el defecto relacionado con la operatividad
del sistema financiero, sin involucrarse directamente en la tutela de los derechos de los
consumidores.

Especificamente, al revisar las infracciones sefialadas de manera precisa en el Anexo
del Reglamento (infracciones especificas del sistema financiero y de las empresas de
servicios complementarios y conexos), no se observa que las conductas infractoras
atribuibles a Interbank, segun la Resolucion N.° 1 del 31 de julio de 2024, estén incluidas
en ninguno de los supuestos establecidos en dicho Reglamento.

Asi, el objetivo de proteger a los consumidores y sus derechos no se logra a través de
la regulacion sectorial (la normativa de la SBS), ya que esta no aborda las afectaciones
sefaladas en este caso en particular, lo que impide que la SBS ejerza su potestad
sancionadora. De esta forma, la competencia de la SBS no es mas amplia, ya que no
incluye especificamente los intereses de los consumidores. Por lo tanto, la investigacion
que esta llevando a cabo dicha entidad, que sigue en curso, no interfiere con el presente
PAS.

En ese contexto, las medidas que la SBS podria ordenar en el marco de su
investigacion (que aun esta en tramite) u otras verificadas en otros casos (por ejemplo,
las acciones que se ordenaron a través del Oficio 13333-2024-SBS para para evitar y
prevenir el incidente operativo verificado en dicho caso) se centran de manera
especifica en el tramite y atencion de incidentes operativos, como el ocurrido el 4 de
mayo de 2024. Ello con el fin de reducir los fallos del sistema financiero y garantizar su
correcto funcionamiento. Asi, estas medidas no se encontraran directamente
relacionadas con la proteccion de los consumidores de forma directa y esta no es su
finalidad.

Ademas, estas medidas no interferirian con el trabajo del Indecopi ni con el ejercicio de
su potestad sancionadora dentro de sus competencias, pues esta ultima autoridad tiene
como objetivo la proteccion de los consumidores, especificamente en cuanto a los
dafnos que les haya causado el defecto operativo en cuestion.

Sin perijuicio de ello, es preciso agregar que la SBS, por ley, no se encuentra habilitada
a dictar medidas correctivas en materia de servicios financieros.

En virtud de lo sefalado, las funciones de la SBS y el Indecopi se complementan, ya
que mientras la SBS se enfoca en la causa del problema operativo, el Indecopi se centra
en las consecuencias de dicho problema para los consumidores.

Adicionalmente, con respecto a la necesidad de identificar a los consumidores
afectados y la supuesta incorrecta imputacion realizada por falta de detalle y claridad,
es preciso sefalar que, si bien no se ha individualizado a cada uno de los afectados,
resulta evidente la existencia de estos, lo cual incluso ha sido reconocido por el propio
administrado en reiteradas oportunidades.

Aunado a ello, de acuerdo con la Resolucion 0284-2020/SPC-INDECOPI, la
competencia de Indecopi para analizar casos iniciados de oficio parte de la deteccién
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de afectaciones concretas y/o determinables, como el presente caso. En ese sentido,
la imputacion de cargos es adecuada y no se ha vulnerado el derecho de defensa del
administrado ni el principio del debido procedimiento.

47. En virtud de lo expuesto, se concluye que no ha existido una vulneracion al principio de

48.

49.

non bis in idem?’, en tanto no se ha cumplido con la triple identidad (sujeto, hecho y
fundamento) en la investigacion seguida por la SBS y el presente procedimiento, al
versar sobre hecho y fundamento diferente. A mayor detalle, se presenta el siguiente
cuadro:

Cuadro N.° 1. Comparacion de sujeto, hecho y fundamento

Entidad Indecopi SBS
Sujeto Interbank Interbank
Brindar informacién oportuna,
facilmente accesible y apropiada a
los consumidores sobre el incidente
ocurrido el 04 de mayo de 2024 con
relacion a los saldos disponibles de
sus cuentas

Presencia de fallas en las
plataformas digitales o sistemas

Hechag Afectar los saldos disponibles de las e ban09 f"s hayap afectaq’o

cuentas de sus clientes como como | Y B g ° la informacion

) de los clientes
consecuencia de los problemas
operativos que habrian presentado
los sistemas con los cuales operan
sus productos
Proteccion del derecho de los
consumidores a recibir informacion
veraz, suficienlte, de facil Proteccion del buen
Fundamentos CRTRETEIIN, ETRIECE], CEORiE funcionamiento del sistema

facilmente accesible
Proteccion del derecho de los
consumidores a recibir productos y
servicios idéneos

financiero

Sobre ello, y pese a lo alegado por el administrado, los hechos se diferencian, pues en
el presente PAS no se ha imputado como tal la ocurrencia del incidente operativo, y los
fundamentos también son distintos pues la proteccion de los consumidores es un bien
juridico tutelado especificamente por el Indecopi y no por la SBS.

Finalmente, es importante sefalar que la Sala ha ratificado recientemente sanciones
impuestas a entidades bancarias en procedimientos que fueron iniciados de oficio, es
decir, por iniciativa propia de la autoridad?®. Si bien las resoluciones citadas no versan
especificamente sobre los hechos analizados en el presente caso, ambas se avocan a
la resolucion de casos de presuntas infracciones al Codigo por parte de entes
financieros.

27

28

Véase el numeral 11 del articulo 248 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Ver, por ejemplo, Resoluciones 2520-2023/SPC-INDECOPI y 2727-2024/SPC-INDECOPI.
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En virtud de ello, no corresponde declarar el archivo del presente PAS por falta de
competencia del Indecopi.

CONDUCTAS IMPUTADAS EN EL PAS

Respecto al deber de brindar informacion oportuna, facilmente accesible y
apropiada a los consumidores

En el literal b) del numeral 1.1 del articulo 1 del Codigo se establece que los
consumidores tienen derecho a acceder a informacién que sea oportuna, suficiente,
veraz y facilmente accesible, y que sea relevante para tomar decisiones o hacer
elecciones de consumo que se ajusten a sus intereses. Ademas, se garantiza que los
consumidores puedan hacer un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

El articulo 2 del Codigo establece que el proveedor tiene la obligacién de poner a
disposicién del consumidor toda la informacién relevante sobre los términos y
condiciones de los productos o servicios ofrecidos, de manera que sea comprensible y
accesible para el consumidor, permitiéndole asi un uso adecuado de los mismos. Esta
informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y
facilmente accesible.

El derecho de los consumidores al acceso a la informacion, segun los numerales 2.1y
2.2 del articulo 2 del Codigo, implica que los proveedores deben proporcionar toda la
informacion relevante sobre las caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos,
para que los consumidores puedan tomar decisiones o hacer elecciones de consumo
informadas.

En este sentido, la informacién proporciona certidumbre y facilita el comportamiento del
consumidor, permitiéndole conocer sus derechos y obligaciones, anticipar posibles
problemas y planificar sus acciones. Por ello, la informacién debe ser, entre otras cosas,
apropiada, oportuna y facilmente accesible.

Los proveedores deben ser cuidadosos al proporcionar informaciéon sobre las
condiciones de los productos y servicios que ofrecen, asegurandose de que los
usuarios comprendan las caracteristicas, beneficios, riesgos, condiciones y limitaciones
que aplican, para que puedan tomar decisiones informadas y responsables.

El acceso a la informacion tiene como uno de sus objetivos permitir un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios, es decir, contribuye a la idoneidad de los
mismos. Por lo tanto, el deber de informar de los proveedores no se limita solo a la
etapa previa a la firma del contrato, sino que se extiende durante la ejecuciéon del
mismo, especialmente en contratos de tracto sucesivo, como los contratos de productos
o0 servicios financieros, cuyo cumplimiento se prolonga en el tiempo.

La extension de esta obligacion dependera del producto adquirido o del servicio
contratado, asi como de la normativa especial aplicable, si corresponde.

Ademas, es importante sefialar que las caracteristicas particulares de cada producto o
servicio pueden hacer que cierta informacién sea mas relevante, debido a las
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expectativas generadas en los consumidores al adquirirlos. Esto también debe ser
considerado al evaluar si los proveedores han cumplido con lo establecido en el articulo
2 del Codigo.

59. Es importante resaltar que un consumidor tendria la legitima expectativa de que un
proveedor de productos financieros proporcione informacién oportuna, apropiada y
accesible, especialmente en situaciones donde se presenten errores operativos que
afecten los saldos disponibles en sus cuentas. Esto es aun mas relevante si el error ha
sido reconocido por el propio proveedor.

60. Si bien el administrado cuestiona el origen esta expectativa, lo cierto es que, de
conformidad con la normativa citada en los parrafos precedentes, el proveedor tiene
una obligacion legal de brindar informacién en los términos antes indicados. Asi, la
expectativa en este caso se sustenta directamente en la normativa de proteccion al
consumidor.

61. Asimismo, es crucial tener en cuenta que el deber de informacién en este caso
especifico también se basa en la relevancia de los hechos mencionados anteriormente,
que implican una afectacion en la disponibilidad de las cuentas de los usuarios. Esto
podria haber causado inconvenientes para los consumidores al intentar acceder a su
dinero en diversas situaciones, como el pago de deudas y servicios, la compra de
alimentos o productos de higiene personal, entre otros.

62. En el presente caso, Interbank empled los siguientes canales a efectos de brindar
informacion a los consumidores sobre los hechos acontecidos:

a. Banca Telefénica
b. Redes sociales
c. Aplicativo, banca por internet y correo electronico

63. No obstante, la informacién brindada a través de dichos canales no cumplié con ser
oportuna, apropiada y facilmente accesible. A mayor detalle, ver el siguiente cuadro:

Cuadro N.° 2. Verificacion de canales empleados por Interbank

Canal Fundamento
No fue de facil acceso, pues solo brindaba
informacién previa interacciéon por parte del

Banca Telefonica usuario. Asi, los clientes eran quienes debian
realizar el contacto para acceder a la informacion
necesaria.

No fue apropiada, pues a través de las respuestas
realizadas a los comentarios de consumidores en
redes sociales, no se evidencia una comunicacion
masiva, sino particular y con un alcance menor.
No fueron oportunas, pues se habrian dado horas
Aplicativo, banca por internet y correo después de haber tomado conocimiento del error

electronico operativo, las consecuencias (duplicidad de
cargos) asi como la causa de este.

Redes sociales

64. En su defensa, Interbank senalé que, debido a la magnitud del incidente del 4 de mayo
de 2024, no pudo identificar de inmediato a los usuarios afectados, que representaban
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el 5.3% de su base de clientes. Asegurd que adoptd una estrategia de comunicacion
gradual y focalizada utilizando diversos canales, con el objetivo de informar tanto al
publico general como a los usuarios perjudicados. La empresa argumentd que la
imputacion no se referia a la falta de canales de comunicacién, sino a la supuesta
omision de brindar informacién adecuada sobre el incidente y la disponibilidad de
saldos. Ademas, sostuvo que los mensajes enviados fueron oportunos (el mismo dia),
accesibles (en redes sociales) y apropiados (informa linea de accion y cuando se
soluciond), y que cumplié con informar a los afectados el mismo dia del incidente,
incluyendo la solucién adoptada.

Sobre el particular, es razonable inferir que no fuera posible identificar a todos los
afectados de inmediato cuando ocurrid el error, entendiéndose el procedimiento
informado por el administrado para la identificacion de estos consumidores y las
acciones realizadas para ello (procesos automatizados, bases de datos, etc.). No
obstante, no se puede ignorar la incertidumbre que experimentaron muchos de ellos al
observar saldos reducidos en sus cuentas.

A criterio de este Colegiado, una comunicacion oportuna dirigida a todos los clientes de
forma general, aunque no todos estuvieran afectados, habria sido adecuada, siempre
y cuando fuera clara, precisa y suficiente. De esta forma, los consumidores podrian
haber comprobado si sus cuentas se vieron afectadas y, en caso afirmativo, entender
que la disminucién de los saldos era producto de un error operativo que se solucionaria
rapidamente, brindandoles asi mayor seguridad y tranquilidad. Ello no incrementaria la
incertidumbre, panico o desconfianza entre los usuarios; por el contrario, contar con
toda la informacién necesaria brinda calma y seguridad a los consumidores, y afianza
la confianza de estos en el sistema financiero. Ademas, no es informacion incorrecta si
se explica de forma veraz y adecuada lo sucedido y el alcance real.

Sin embargo, el administrado adopt6 una estrategia distinta de comunicacién. A mayor
abundamiento, se presenta el siguiente grafico que resume las acciones mas relevantes
efectuadas por Interbank el 4 de mayo de 2024, segun el detalle brindado por el propio
administrado y lo verificado en el expediente:

Grafico N.° 1. Linea de tiempo de acciones de Interbank

08:30 horas
identificacién de 10:10 horas 11:30 horas
02:30 horas causasy plande mensaje para identificacion de
Deteccion error accion banca telefonica afectados

06:50 horas 9:29 horas 11:00 horas 13:00 horas
confirmacion de respuesta a respuestas a primer
consecuencias cliente especifico clientes comunicado
enredes sociales especificos en general a clientes
redes sociales con tarjeta de
débito

68.

Tal como se advierte, Interbank inicialmente optd por utilizar un mensaje pregrabado
para los clientes que llamaban por teléfono, es decir, este mensaje seria de acceso a
aquellos consumidores que decidian ponerse en contacto con el banco y solo después
de ello. Ademas, respondieron a consultas de clientes especificos en redes sociales.
No fue sino hasta las 13:00 horas del 4 de mayo de 2024, aproximadamente diez (10)
horas después de haber detectado el error, seis (6) horas después de confirmar la
duplicidad y cuatro (4) horas después de identificar las causas y definir un plan de
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accion, que la entidad decidié emitir alertas generales a todos los consumidores, a
través de su aplicacion movil, banca por internet y correo electrénico.

69. En ese sentido, pese a que a las 8:30 horas Interbank ya habia identificado las causas
del incidente operativo, es decir, ya contaba con la informacién necesaria, iniciando con
el envio de respuestas especificas a las 09:29 horas, no cumplié con emitir un
comunicado mas general que abarcara a la totalidad de consumidores hasta varias
horas después. Cabe precisar que no se ha exigido una comunicacién general ni bien
se alert6 sobre el error operativo, sino una vez ya se habian identificado las causas y
estas habian sido, incluso, informadas a algunos consumidores.

70. Adicionalmente, conforme a lo precisado en el Cuadro N.° 2, la informacion en redes
sociales no fue apropiada, pues se dio en respuesta a comentarios de consumidores
especificos y la informaciéon brindada en la banca telefénica no fue accesible, en tanto
era necesario que el usuario llamara para conocer la informacion.

71. Por tanto, si bien Interbank afirmé haber realizado comunicaciones graduales y
focalizadas bajo un mismo mensaje, lo cierto es que, hasta la emision de las alertas
generales, muchos consumidores no tuvieron acceso a la informacion necesaria sobre
el incidente, lo cual se confirma con los reportes de personas que desconocian lo
sucedido con sus cuentas?®. En consecuencia, la entidad no protegié adecuadamente
los intereses de los consumidores, pues no les brindé la informacion conforme a lo
establecido por la normativa (no fue oportuna, ni apropiada ni facilmente accesible),
situacion que demuestra la falta de un protocolo de respuesta oportuna para incidentes
de este tipo.

72. Ademas, es importante aclarar que el analisis no se realizé6 de manera aislada ni con
una “vision tunel”, como senala el administrado. Si bien fue necesario examinar cada
canal de comunicacion de manera individual, asi como la forma en que se transmitio la
informacion a través de estos, este enfoque no implicé perder de vista los demas
canales involucrados en el proceso. El objetivo de la verificacion fue evaluar el
cumplimiento de la norma, manteniendo siempre en cuenta la interaccion y relacion
entre todos los canales empleados.

73. En tal sentido, tras revisar y examinar cada uno de los canales de comunicacion y
también del analisis efectuado en_conjunto, se observa que la informacién
proporcionada por la entidad no fue accesible, oportuna ni apropiada. Asi, las
comunicaciones iniciales fueron inaccesibles e inadecuadas, mientras que los canales
con mayor alcance ofrecieron informacion tardia.

74. Aunque se detectaron mensajes de la empresa a los clientes a través de diversos
medios, estos no cumplieron con los parametros establecidos por la normativa, lo que
impidié que los consumidores estuvieran debidamente informados y, por ende, no
pudieron hacer un uso adecuado de sus productos financieros.

75. Interbank solicitd que todo se evaluara como piezas del mismo rompecabezas. Sin
embargo, se precisa que es deber del administrado implementar canales de informacion

29 Ver, por ejemplo, folios del 4 al 40 del expediente.
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en los términos de la norma, es decir, que cumplan con todos los requisitos alli exigidos.
Por ello, si, por ejemplo, un canal es accesible o apropiado, pero no oportuno, este no
cumplira con lo establecido en el numeral 2.2 del articulo 2 del Cédigo. Asi, bastara que
se incumpla con uno de los requisitos exigidos en la ley para incurrir en la infraccién
imputada.

76. Por otro lado, Interbank ha sostenido que, segun el contrato de depdsito con sus
clientes, las comunicaciones sobre errores operativos no debian ser inmediatas, sino
que podian realizarse posteriormente. La empresa asegurd que, siguiendo estos
términos, utilizé los canales oficiales como banca telefonica, internet, redes sociales y
correos electronicos para informar a los clientes afectados el mismo dia del incidente.
Ademas, subrayé que sus clientes estan al tanto de que cualquier error con sus saldos
se corregira rapidamente y sera comunicado en su debido tiempo.

77. Sin embargo, es importante sefialar que la clausula mencionada por el administrado no
establece de forma explicita que los errores operativos, en general, puedan ser
comunicados posteriormente. En realidad, hace referencia a situaciones donde
Interbank realiza débitos o ajustes de cantidades abonadas erroneamente para
regularizar las transacciones, siempre que haya evidencia de dicho error. Es en dichos
casos cuando la comunicacion se realizaria después de la regularizacion
correspondiente. No obstante, en este caso, estamos frente a un error de duplicacion
en el procesamiento de transacciones que se mantuvo en el tiempo.

78. Ademas, cuando se sefala que la incidencia se comunicara posteriormente, se refiere
a situaciones en las que se realicen los ajustes o débitos mencionados, pero esto no
significa que el administrado pueda dejar a los consumidores en incertidumbre respecto
a larazoén o causa de la disminucién de sus saldos debido a un error operativo, cuando
ya conoce los detalles del incidente. Esto iria en contra del deber de informacion
establecido en el numeral 2.2 del Cédigo, especialmente cuando el incidente no se
resolvio hasta horas después de ocurrido.

79. Ademas, cabe recordar que, de conformidad con el numeral 1.3 del articulo 1 del
Cddigo, es nula la renuncia a los derechos reconocidos por la presente norma
(incluyendo el derecho a la informacion en los términos antes expuestos), siendo nulo
todo pacto en contrario. Por lo tanto, no es posible sustentar que se pacté en contra de
los derechos del consumidor, aun cuando estos (consumidores) hayan conocido y
aceptado estos términos.

80. Pese a lo sustentado por el administrado respecto al cumplimiento de la finalidad de
informar, es preciso sefalar que no existe evidencia de que los consumidores hayan
sido informados de manera oportuna, adecuada y facilmente accesible sobre el
incidente. Por el contrario, al revisar los canales utilizados, se observé que no se
ajustaron a lo que establece la ley. Esto concuerda con los reportes de los usuarios en
redes sociales, que constan en el expediente®®, en los cuales se refleja el
desconocimiento y la incertidumbre de los consumidores acerca de lo sucedido con sus
cuentas.

30 Ver, por ejemplo, folios del 4 al 40 del expediente.
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Ahora bien, en este punto resulta preciso analizar los argumentos presentados por el
administrado para cada canal evaluado en el presente PAS.

Respecto a los argumentos esgrimidos sobre la banca telefonica, es pertinente sefalar
qgue no se ha cuestionado el canal en si, su disponibilidad o alcance, sino que se critica
que la informacién proporcionada a través de este canal no fue accesible. Esto se debio
a que los consumidores tuvieron que iniciar una comunicacion para recibir la
informacion, en lugar de ser informados de manera directa, lo que habria tenido un
mayor impacto.

En esa linea, resulta importante destacar que los canales de comunicacion deben ser
de alcance general, es decir, de facil acceso para todos los consumidores sin que
tengan que realizar gestiones adicionales para obtener la informacion. Esto es
especialmente crucial cuando se trata de incidentes masivos como el ocurrido,
reconocido por el propio administrado. Aunque la banca telefénica no tiene barreras
para su acceso, el hecho de que los consumidores debieran ponerse en contacto para
informarse no se ajusta a la normativa. El administrado no puede justificar el
incumplimiento de su obligacién de informar directamente, incluso si algunos usuarios
decidieron comunicarse por teléfono.

Respecto a la accesibilidad, es preciso reiterar que, si bien este canal esta a disposicion
del publico en general y no es impenetrable, el problema identificado es el paso
adicional que tuvieron que efectuar los consumidores para informarse, lo cual lo hace
inaccesible en el sentido de que no se pudo acceder de manera facil y directa a la
informacion. No basta con que un canal pueda ser consultado para ser de facil acceso,
sino que los consumidores deben poder recibir la informacién directamente. Este paso
adicional o condicion, como lo indica el propio administrado, lo hace un canal de
informacion que no cumple con el requisito de ser facilmente accesible, en los términos
de la norma.

El administrado indicé que siempre existiran requisitos adicionales para acceder a los
canales de informacion, como disponer de un dispositivo o sefal en el caso de llamadas
o correos electronicos. Sin embargo, estos requisitos no son comparables con el
cuestionado en este caso, que implica acceder previamente al canal, ya que dependen
de factores ajenos al administrado.

En cuanto a los argumentos presentados respecto a los mensajes en redes sociales,
esta Comision no considera que fuera necesario responder todas las consultas, sino
que esperaba que, por lo menos, se hiciera una publicacion general. Sin embargo, la
falta de un comunicado masivo a la totalidad de consumidores dejé a muchos de estos
sin informacién, lo que aumentd la incertidumbre. Asi, en tanto la comunicacion a través
de redes sociales no cubrié a todos los consumidores afectados, el administrado no
cumplié con su deber de brindar informacion apropiada.

Con respecto al otro caso alegado por el administrado, también seguido también en su
contra, en donde, segun sefala, la autoridad habria desestimado los comunicados
masivos a través de redes sociales, es preciso indicar que en el caso particular lo que
se ha cuestionado es el uso de respuestas especificas a algunos comentarios de sus
redes sociales, precisandose que, como minimo, debié hacerse comunicaciones
generales o masivas. Sin embargo, con el anterior razonamiento la autoridad no esta
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afirmando que un comunicado masivo en redes sociales sea, necesariamente, el medio
idoneo para brindar informacion en los términos de la norma, pues ello no ha sido
materia de analisis y dependera del caso en concreto.

Adicionalmente, es preciso sefalar que, si bien el administrado ha sostenido que si
brind6 informacion apropiada al haber informado sobre el incidente y su solucion a
través de medios masivos y que “apropiado” es sinénimo de pertinente, este Colegiado
no concuerda con dicho razonamiento, pues informar de manera ajustada y conforme
a las necesidades®' de los consumidores implicaba efectuar una comunicacién general
0 a la totalidad de estos y no unicamente a un grupo reducido. Por tanto, brindar
informacion apropiada no se referia Unicamente al contenido de lo informado, sino
también a la forma en que esta informacion era trasladada, a fin de cubrir las
necesidades de todos los consumidores involucrados.

En relacién con los comunicados emitidos por la aplicacion maévil, es preciso reiterar
que el primer comunicado masivo (a todos los usuarios con tarjetas de débito) no se
realizdé hasta varias horas después de identificar el problema e incluso conocer las
causas Yy el plan de accién. Esto no tiene justificacion, pues la informacion debié ser
enviada de inmediato, especialmente considerando que las cuentas bancarias son de
uso continuo y estan vinculadas al patrimonio de los consumidores.

En cuanto a los comunicados del 5 de mayo de 2024, si bien proporcionaron
informacion sobre la solucidn, esto se hizo un dia después del incidente. El punto clave
no es solo la tardanza en el envio de los mensajes, sino que la informaciéon deberia
haberse entregado mucho antes.

El administrado explicé que cada comunicacion debia ser coordinada con las areas
correspondientes y programada en los sistemas, lo que generaba tiempos de
procesamiento. Sin embargo, esto no justifica que, tras haber identificado el error a las
08:30 horas del 4 de mayo de 2024, el primer comunicado masivo se emitiera varias
horas después. Aunque se reconocen las acciones realizadas para informar a algunos
consumidores, estas no fueron suficientes, puesto que no se ajustaron a lo establecido
por la normativa.

Esta Comisidén no sostiene que Interbank haya permanecido inactivo o sin hacer nada
durante ese tiempo, ni desconoce las coordinaciones o la realidad operativa de los
bancos, pero si resalta que el comunicado masivo debié emitirse de manera inmediata
una vez identificado el error, al igual que las otras comunicaciones mas focalizadas y
aisladas. Asi, a criterio de este Colegiado, no resultaba razonable que el administrado
esperara tantas horas para hacer comunicaciones generales que alcancen a la totalidad
de consumidores, pese a que ya conocia la raiz del problema y las acciones a seguir.
De esta forma, las acciones tomadas por la entidad no fueron suficientes para cumplir
con el plazo adecuado para informar a todos los consumidores afectados.

Prueba objetiva de lo anterior es que antes de la comunicacidon masiva, es decir, de
manera mas inmediata, se efectuaron otro tipo de comunicados que, conforme se ha
analizé previamente, no cumplieron con criterios de accesibilidad y tampoco fueron

31

Ello, conforme a la definicion que el mismo administrado brindé de “apropiado”.
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apropiados. Es decir, el administrado no brindé informaciéon en los términos que
establece la norma en ninguno de sus canales empleados.

Por las consideraciones precedentes, en el procedimiento se acredité que Interbank ha
infringido el numeral 2.2. del articulo 2 del Cédigo, toda vez que no cumplié con brindar
informacion oportuna, facilmente accesible y apropiada a los consumidores sobre el
incidente ocurrido el 4 de mayo de 2024 con relacién a los saldos disponibles de sus
cuentas.

C.2 Respecto al deber de idoneidad como garantia implicita y el caracter subsanable

95.

96.

97.

98.

99.

de la conducta infractora

El articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru establece que, en una economia social
de mercado, el Estado tiene la responsabilidad de proteger los intereses de los
consumidores y usuarios, asegurando su derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios disponibles en el mercado, asi como su salud y seguridad.

En cumplimiento de este mandato constitucional, el Cédigo promueve como principio
fundamental la proteccién de los derechos de los consumidores, garantizando su
acceso a productos y servicios adecuados, y asegurando mecanismos eficaces para su
defensa, reduciendo la asimetria de informacién, y corrigiendo, previniendo o
eliminando practicas que afecten sus legitimos intereses.

Segun el articulo 18 del Cédigo, la idoneidad se refiere a la correspondencia entre lo
qgue un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, teniendo en cuenta lo que se
le ofrecio, la publicidad, la informacion proporcionada, las condiciones de la transaccion,
las caracteristicas del producto o servicio, el precio, entre otros aspectos, siempre
considerando las circunstancias especificas del caso.

El articulo 19 del Cddigo establece que los proveedores son responsables de la
idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado. En este
sentido, los proveedores deben entregar los productos y prestar los servicios conforme
a las condiciones ofrecidas, las cuales deben ser coherentes con la naturaleza de los
mismos, la normativa aplicable y la informacion proporcionada al consumidor.

Asimismo, el articulo 20 del Codigo sefiala que, para evaluar la idoneidad de un servicio,
es necesario compararlo con las garantias ofrecidas por el proveedor y las obligaciones
derivadas de los términos y condiciones expresamente ofrecidos al consumidor en el
contrato.

C.2.1 Sobre el deber de idoneidad como garantia implicita

100.

101.

En este caso, como se mencion6é anteriormente, no se discute que el incidente
reportado el 4 de mayo de 2024 fue causado por un error operativo que afecto los saldos
disponibles de las cuentas de algunos clientes de Interbank.

Segun el proveedor, este incidente afecté a un total de 226,320 consumidores, y como
consecuencia, se redujo el saldo disponible en las cuentas de los clientes.
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Es importante sefialar que la infraccién relacionada con el deber de idoneidad en este
caso esta vinculada a la presunta afectacion de la expectativa legitima de los
consumidores de conocer y disponer de los saldos de sus cuentas de forma correcta y
sin interrupciones prolongadas. Esto implica que los sistemas del proveedor deben
operar adecuadamente de manera constante. Si bien podran ocurrir errores, estos
deben ser detectados y solucionados de manera inmediata para evitar que perjudiquen
la efectividad de los productos y servicios ofrecidos.

Por lo tanto, segun el articulo 19 del Cédigo, el proveedor (Interbank) es responsable
de la idoneidad de sus productos y servicios, en este caso, de garantizar que sus
sistemas operativos funcionen correctamente, para que los consumidores puedan
conocer y disponer de los saldos de sus cuentas sin inconvenientes.

Finalmente, es relevante destacar que la conducta del proveedor, al estar relacionada
con el uso normal y previsible de las cuentas de los clientes, se consideraria como una
presunta afectacion de una garantia implicita del producto financiero ofrecido.

En su defensa, el administrado alegd que la idoneidad del servicio se debia evaluar
segun las garantias establecidas en el articulo 20 del Cédigo, las cuales podian ser
explicitas o implicitas. Segun Interbank, en este caso las expectativas de los
consumidores estarian definidas contractualmente en el contrato de depésito, que
incluia una clausula que reconocia posibles errores operativos y establecia que el
banco debia tomar medidas correctivas y comunicarlas a los clientes. Asimismo,
Interbank cuestiond la imposiciéon de una garantia implicita por parte de la Secretaria
Técnica, argumentando que no se probd ni motivdo adecuadamente la existencia de la
misma.

Adicionalmente, el administrado destacé que el deber de custodia mencionado en la
Ley de Bancos no exigia la infalibilidad de los sistemas operativos. Finalmente, sostuvo
que la imposicidén de una garantia implicita sin respaldo contractual ni legal vulneraba
principios constitucionales como la libertad contractual y la autonomia de la voluntad

Al respecto, es preciso reiterar que la garantia implicita esta relacionada con el uso
esperado y normal de las cuentas y el dinero de los clientes, no con errores o fallas en
los sistemas del banco. Asi, bajo ningun supuesto se ha sostenido que los
consumidores esperen sistemas perfectos o infalibles, pues no resultaria razonable
creer que estos sistemas nunca van a presentar errores de ningun tipo y que cualquier
falla, por minima que sea, pueda constituir una infracciéon al deber de idoneidad. Sin
embargo, se espera que, en casos de fallos que se presenten, estos sean corregidos
de manera inmediata a fin de que no produzcan efectos gravosos en los consumidores.

Por tanto, aunque es aceptable que puedan ocurrir errores — por su propia naturaleza,
imputables a los bancos —, estos deben ser detectados y solucionados de forma
inmediata para no perjudicar la efectividad de los servicios y productos que el banco
ofrece a los consumidores. Esto se relaciona con lo senalado por el banco sobre la
idoneidad medida en funcién de las soluciones a los incidentes.

Si bien Interbank sostuvo que la autoridad no ha probado que el funcionamiento
adecuado de manera constante y permanente es lo que se espera en el mercado
(garantia implicita no probada), es preciso sefalar que los consumidores emplean sus
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cuentas en todo momento para todo tipo de operaciones y pagos, por lo que el
adecuado funcionamiento de estas es de vital importancia para el dia a dia de una
persona, no pudiendo prologarse en el tiempo una situacion donde estas cuentas no
puedan ser utilizadas correctamente.

En esa linea, no se niega la garantia explicita que menciona Interbank sobre la
posibilidad de errores operativos, ni tampoco la aplicaciéon de esta (despliegue de
acciones ante el error). Sin embargo, esta garantia no resulta incompatible con la
expectativa de los consumidores de poder acceder a sus saldos de forma continua, en
cualquier momento, lo cual implicaria, en linea con lo sefalado previamente, que
cualquier error deba ser corregido a la brevedad posible. El hecho de que el contrato
de depdsito mencione la posibilidad de errores no justifica que el banco no utilice todos
los mecanismos posibles para evitar que los errores afecten de forma desproporcionada
las expectativas de los consumidores de poder conocer y disponer de los saldos de sus
cuentas, pues esto afectaria la confianza que tienen los consumidores en el sistema
financiero.

A mayor abundamiento, se debe sefalar que el incidente operativo del 4 de mayo de
2024 afecté los saldos de las cuentas de algunos clientes hasta, al menos, el 6 de mayo
de 2024 y el 17 de octubre de 2024 (para seis consumidores), segun lo indicado por el
propio administrado en sus escritos®?, lo cual no seria aceptable dado el uso normal de
los productos financieros. Asi, permitir que una clausula sobre errores en los sistemas
justifique que los consumidores no puedan acceder a sus saldos por horas o dias
enteros iria en contra de la expectativa razonable de disponer de sus cuentas en todo
momento.

Adicionalmente, en concordancia con el analisis efectuado previamente, se precisa que
el incidente en cuestion pudo haber ocasionado que algunos usuarios se vieran
impedidos de realizar operaciones por tener saldo insuficiente o nulo debido a la
disminucion del mismo, y también les habria generado incertidumbre sobre la exactitud
de sus cuentas. En este punto, cabe reiterar que, si bien no se puede esperar que los
servicios estén disponibles todo el tiempo sin interrupciones, esas interrupciones no
deberian ser prolongadas, especialmente en lo que respecta a los saldos de sus
cuentas, al tratarse de elementos fundamentales para un usuario o consumidor de
productos y servicios, vinculados a su patrimonio y disposicion de dinero.

En ese sentido, este Colegiado cree conveniente precisar que no se ha afirmado que
exista una norma que exija que las entidades financieras operen sin errores y sin ningun
tipo de interrupcion, ni se ha exigido ello. De igual forma, tampoco se ha exigido un
acceso ininterrumpido a los saldos. En cambio, se ha defendido la existencia de una
garantia implicita en los términos antes mencionados. La referencia al articulo 221 de
la Ley de Bancos en el Informe N.° 060-2024-CC3/INDECOPI se hizo para sustentar el
deber de Interbank de operar sus sistemas correctamente, sin que esto implique que
los servicios deban ser infalibles.

Ademas, contrariamente a lo alegado por el administrado, la Resolucion N.° 1, en linea
con el Informe N.° 060-2024-CC3/INDECOPI, si menciona la existencia de una garantia
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Ver folios 294 y 366 del expediente.
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implicita que se infringe al no cumplir con el deber de idoneidad, como se establece en
el articulo 20 del Codigo. Esta inclusion esta debidamente fundamentada en la etapa
de imputacion de cargos, y se ha desarrollado con mayor detalle en el IFl y en la
presente Resolucion.

Por lo tanto, dado que no se ha desconocido la garantia explicita acordada con los
clientes y la garantia implicita esta debidamente fundamentada, se concluye que no se
ha violado ningun principio, derecho o garantia constitucional, ni la seguridad juridica
de las relaciones comerciales.

C.2.2 Respecto al caracter subsanable de la conducta infractora

116.

117.

118.

119.

120.

121.

De otro lado, Interbank alegé que, al conocer el incidente, corrigio rapidamente el error
y restablecio los saldos de las cuentas de los clientes, sin que esto afectara de manera
desproporcionada. Argumentd que, conforme al articulo 257 del TUO de la LPAG y el
articulo 108 del Cdédigo, la subsanacion voluntaria exime de responsabilidad si se
corrige el acto infractor antes de la imputacién de cargos. Aseguré que no existen
infracciones insubsanables, pues lo que se subsanan son los efectos negativos, siendo
que su empresa cumplid con cesar la conducta infractora y revertir los efectos de
manera oportuna.

Ademas, el administrado alegé que el 99.98% de las devoluciones se realizé el mismo
dia, con solo un pequefio porcentaje de transacciones reprocesadas por circunstancias
especificas. Interbank también destaco que, debido al volumen de informacion, ofrecer
pruebas completas seria irrazonable, proponiendo en su lugar una verificacion aleatoria
en tiempo real de las devoluciones. En resumen, argumentd que, al haber subsanado
la situacion, corresponde la exoneracion de responsabilidad administrativa.

Al respecto, el articulo 257, literal f), del TUO de la LPAG establece que la subsanacion
voluntaria de un acto u omisién imputado como infracciéon administrativa antes de la
notificacion de la imputacién de cargos puede eximir de responsabilidad. Asimismo,
segun el articulo 108 del Cddigo, si un proveedor corrige un problema antes de la
notificacion de cargos, no puede ser sancionado.

Segun lo planteado por el administrado, la subsanacién tiene como objetivo que los
infractores corrijan su conducta sin intervencion de la autoridad, con el fin de evitar los
costos asociados a las sanciones. Sin embargo, para que esta exoneracién sea
aplicable, debe comprobarse que la conducta infractora fue subsanada de manera
efectiva, lo cual requiere un analisis detallado de cada caso.

En esa linea, en la Resolucion N.° 1504-2021/SPC-INDECOPI del 5 de julio de 2021,
citada por Interbank, se discutié como aplicar esta exoneracion en dos (2) escenarios:
uno donde una universidad corrigié un cobro ilegal antes de la imputacién y otro donde
la aplicacion de medidas ilegales ya habia causado efectos en los consumidores, lo que
hizo imposible su subsanacion.

En el presente caso, se presenta una situacién similar al segundo supuesto, ya que la
infraccion se consumé en el momento en que los saldos de los clientes fueron
afectados, lo que impidi6 que pudieran disponer de su dinero para necesidades
inmediatas, como el pago de servicios o la compra de alimentos. Este dafno no puede
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ser revertido, dado que el perjuicio ocurrié cuando los consumidores intentaron acceder
a sus saldos y no pudieron hacerlo.

A modo de ejemplo, no se podra revertir el perjuicio generado en una persona que tuvo
la necesidad de comprar alimentos basicos o una persona que necesitaba poner
gasolina a su auto en un momento a efectos de poder transportarse al trabajo, pues en
estos casos la infraccion se hizo efectiva de inmediato y ello no podria ser subsanado.

En ese sentido, la infraccion imputada en este extremo no es subsanable, pues no
puede ser corregida una vez que ha causado un dafio tangible en el momento en que
se cometio. La "subsanacion" alegada se debe entender como la correccion del dafo
ocasionado en ese momento, no simplemente como una adecuacion de la conducta o
la adopcidon de medidas adicionales destinadas a mitigar las consecuencias negativas
de la infraccion.

A mayor abundamiento, la Real Academia de la Lengua Espafola, sefiala que
“subsanar” significa, entre otras cosas, resarcir un dafio®. La misma connotacion se
encuentra en los diccionarios juridicos, respecto al término “subsanable”, como aquello
que es susceptible de convalidacion, enmienda o arreglo. En este sentido, la
subsanacion no debe ser entendida como una simple adecuacion, sino como la
correccion de la conducta infractora verificada en su oportunidad, es decir, revertir el
dafio o perjuicio generado en dicho momento.

Asi, a pesar de lo indicado por el administrado, la jurisprudencia de la Sala establece
qgue no todas las infracciones pueden ser subsanadas solo con cesar la conducta y
remediar algunas de las consecuencias generadas. En este caso, el dafio ya se habia
producido al momento de la infraccion, lo que hace que la conducta no pueda ser
revertida, y las medidas adoptadas solo pueden mitigar sus efectos. Esta interpretacion
se ajusta al marco legal y jurisprudencial vigente, en los términos antes expuestos.

Si bien una comisionada de esta Comisién efectud un voto singular en el Expediente
N.° 064-2023/CC3-SIA, en donde sefalé que, a su criterio, el TUO de la LPAG no
discriminaba entre tipos infractores subsanables y tipos infractores no subsanables, en
el presente caso se esta acogiendo el criterio del voto en mayoria de la resolucién final
del expediente antes sefalado.

Sin perjuicio de lo sefalado, las acciones dirigidas a remediar los efectos adversos de
la conducta infractora podran ser consideradas como un atenuante (y no como
eximente) de la responsabilidad administrativa verificada, conforme al articulo 112 del
Cadigo.

En consecuencia, no resulta aplicable la exoneracion de responsabilidad administrativa
por subsanacién voluntaria en este caso.
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Subsanar:

1. tr. Disculpar o excusar un desacierto o delito.
2. tr. Reparar o remediar un defecto.

3. tr. Resarcir un dafio

Ver: https://dle.rae.es/subsanar.
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Ademas, contrariamente a lo alegado, Interbank no ha presentado evidencia suficiente
que demuestre que el problema se encontrd casi resuelto el mismo dia del incidente, la
totalidad de las devoluciones realizadas a los consumidores, ni las fechas exactas en
las que estas devoluciones se efectuaron, por lo que en el expediente no se encuentra
probado el restablecimiento de los saldos en las cuentas de los consumidores
afectados. Es mas, de los documentos proporcionados, se observa que algunas
devoluciones se habrian realizado mucho después de lo informado, lo que indica que
las devoluciones no fueron completadas de manera oportuna®. Esta situacion no
evidencia un comportamiento diligente por parte del administrado que pueda ser
considerando como un atenuante de responsabilidad al momento de graduar la
sancion.

Por ende, no se estaria afectando el principio de justicia administrativa ni enviando un
mensaje erréneo al mercado, puesto que se esta sancionando una conducta que afecto
los derechos de los consumidores y que no fue reparada.

C.2.3 Alegatos adicionales sobre medios probatorios y caso fortuito

131.

132.

133.

Finalmente, en relacion con la propuesta de revisién en tiempo real de los sistemas a
fin de comprobar los restablecimientos de los saldos, este Colegiado advierte que,
mediante el IFI, la Secretaria Técnica, en calidad de 6rgano instructor, respondié a
dicho pedido, comunicandole que no resultaba viable, pues la carga de acreditar dicha
situacién recaia en Interbank. Cabe precisar que con la emision del referido IFI, se dio
fin a la fase instructora.

Sin embargo, Interbank no incidié en dicho pedido, pese a que se le otorgd un plazo
para contradecir lo sefialado en el IFl, y si bien en la audiencia de informe oral hubo
una referencia al ofrecimiento antes mencionado, lo cierto es que el administrado no
insistio ni justificd que se aceptara el mismo, pues considerd que el restablecimiento de
los saldos ya se encontraba probado.

Por lo tanto, dados los medios probatorios obrantes en el expediente, lo cierto es que
el error operativo se encuentra probado, asi como las consecuencias que se generaron
en los saldos de las cuentas de los consumidores a consecuencia de este error. En ese
sentido, es deber de Interbank el acreditar las devoluciones correspondientes; sin
embargo, dicho administrado no ha logrado presentar evidencia de sus alegaciones. Si
bien indicé haber presentado una muestra de estas devoluciones, de la revisién de los
documentos adjuntos, se advierte que se trata de una cantidad minima de constancias
(58) que no resulta considerable dado el numero total de afectados (266,320), pese a
que es su carga demostrar los restablecimientos realizados en favor de la totalidad de
los consumidores afectados.

34

Respecto a los seis (6) casos cuyas devoluciones efectivas se habrian realizado de manera muy posterior a lo informado por el
administrado, se precisa que los audios remitidos harian referencia a un error operativo del 14 de mayo de 2024 (no del 4 de
mayo de 2024), por lo que no generarian certeza a efectos de demostrar que las devoluciones realizadas correspondian
efectivamente al incidente del 4 de mayo de 2024. Asimismo, en tanto la documentacién presentada no seria certera, seguiria
existiendo la diferencia verificada entre el monto afectado y el total devuelto, lo cual confirmaria la falta de acreditacion de las
referidas devoluciones en su totalidad. Respecto a los clientes R1, se precisa que ello no incidiria en el presente analisis, en
tanto era un concepto vinculado a la categoria de los clientes de Interbank.
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A mayor abundamiento, es necesario considerar que esta medida no incide en el fondo
de la controversia, sino que solo podria considerarse como un atenuante al momento
de graduar la sancién, sin que tenga un impacto directo en la evaluacion de la
responsabilidad administrativa.

Adicionalmente, Interbank alegd la existencia de una situacién que no pudo ser prevista
por su empresa (caso fortuito).

El articulo 1315 del Cédigo Civil establece que el caso fortuito o la fuerza mayor son
situaciones no imputables a las partes, que se caracterizan por ser eventos
extraordinarios, imprevisibles e irresistibles, los cuales impiden el cumplimiento de una
obligacién.

Por otro lado, el articulo 104 del Cédigo establece que el proveedor es responsable
administrativamente por la falta de idoneidad de un producto o servicio. No obstante,
dicho proveedor puede quedar exento de responsabilidad si demuestra que hubo una
causa objetiva, justificada y no previsible, que rompa el vinculo causal, ya sea por un
caso fortuito, un evento provocado por un tercero o una conducta imprudente del
consumidor afectado.

Sin embargo, en este caso, se ha demostrado que la afectacion de los saldos de los
consumidores fue provocada por un error operativo del propio proveedor, que comenzé
con un inconveniente relacionado con el tamano del archivo, y que incluy6 otras fallas,
como no eliminar el archivo “intruso”. Aunque el error operativo tuvo su origen en el
archivo de Visa, que contenia mas digitos de los que el sistema podia procesar, la
responsabilidad del incidente que redujo los saldos recae completamente en la
empresa, ya que su personal no elimind el archivo que provocd la duplicacién de los
CcoNsumos.

Como se puede observar, las circunstancias descritas no cumplen con los requisitos de
un caso fortuito, dado que fueron previsibles y evitables por la empresa. En este sentido,
al tratarse de un proveedor especializado en el mercado, tiene el deber de ajustar sus
sistemas a los procesos necesarios para operar sus productos y servicios, y en caso
de problemas, contar con planes de contingencia efectivos que garanticen el buen
funcionamiento del proceso.

Por lo tanto, no se ha demostrado la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que pueda romper el vinculo causal por caso fortuito, por lo que no
corresponde exonerar al proveedor de responsabilidad.

Cabe sefialar que, en el marco del deber de idoneidad, se espera que los proveedores
resuelvan de inmediato cualquier interrupcion de sus servicios que se deba a errores
operativos atribuibles a ellos. En los casos en que la causa no sea imputable al
proveedor, la evaluacion seria diferente; sin embargo, en este caso no se ha
demostrado que el error fuera ajeno al proveedor.

Por lo expuesto, en el procedimiento se acredité que Interbank ha infringido el articulo
19 del Cddigo, referido al deber de idoneidad — como garantia implicita — toda vez que
el 4 de mayo de 2024 sus clientes sufrieron una afectacion en los saldos disponibles de
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sus cuentas, ello como consecuencia de los problemas operativos que presentaron los
sistemas con los cuales operan sus productos.

GRADUACION DE SANCION

Corresponde a este Colegiado determinar la sancion a imponer, aplicando los criterios
de graduacion previstos en el Codigo y en el TUO de la LPAG, asi como lo dispuesto
en el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM (en adelante, Decreto Supremo), publicado
en el Diario Oficial El Peruano 25 de febrero de 2021, que aprobo la graduacion,
metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los érganos
resolutivos del Indecopi -como la, respecto de las infracciones sancionables en el
ambito de su competencia.

Es oportuno mencionar que el Decreto Supremo entré en vigencia el 14 de junio de
2021%°y es aplicable a todos los procedimientos iniciados por la Comision a partir de tal
fecha. Considerando que el presente PAS inicié el 31 de julio del 2024%, las
disposiciones contenidas en el Decreto Supremo seran aplicables al caso concreto.

De acuerdo con el anexo de la normativa, la multa preliminar (M) se estima en funcion
de la multiplicacion de la multa base (m) por un componente que captura el efecto de
las circunstancias agravantes y atenuantes (F) presentes en cada caso, el cual es
expresado en la siguiente formula: M = m x F. Finalmente, dicho monto (M) es ajustado
de acuerdo con los topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una multa final
(M?).

Asimismo, para el caso de las sanciones impuestas por la Comision, la multa base (m)
representa una aproximacion directa o indirecta del beneficio ilicito o afectacion
(perjuicio econémico o dafo) generada por el infractor; y, para calcularla, se utiliza uno
de los siguientes dos (2) tipos de métodos: (i) método basado en valores
preestablecidos, o (ii) método ad-hoc.

Segun la normativa, se elegira el método basado en valores preestablecidos siempre
que la infraccidon cumpla con la totalidad de las siguientes tres (3) caracteristicas: (i) se
desarrollé por un periodo menor a dos (2) afos; (ii) no dafid ni puso en riesgo la vida
y/o salud de las personas; v, (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

En el caso concreto, las presuntas infracciones cometidas por Interbank son las
referidas a la vulneracién de los articulos 2 y 19 del Cédigo, y estas se desarrollaron en
un periodo menor a dos (2) anos; ademas, las mismas no significaron un dafio o puesta
en riesgo de la vida y/o salud de los consumidores. Sin embargo, se advierte que el
“error operativo” en el sistema de Interbank, afectd los saldos disponibles de sus
clientes a nivel nacional, y, ademas, que Interbank no brindo informaciéon oportuna,

35
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Segun el articulo 3 del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, tal norma entra en vigencia, de manera conjunta, con la Ley N.°
31112, Ley que establece el control previo de operaciones de concentracion empresarial, la cual segun su Décima Disposicion
Complementaria Final, entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partir de la modificacién del Reglamento
de Organizacion y Funciones del Indecopi, lo cual se dio el 30 de mayo de 2021 con la publicacion de la Resolucion N.° 060-
2021-PRE-INDECOPI.

Fecha de la notificacién de cargos al administrado mediante la Resolucién N.° 1.
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facilmente accesible y apropiada a todos los consumidores afectados por el incidente,
por lo tanto, la multa base (m) se calcula bajo el método ad-hoc (método clasico).

Estando en lo sefalado, corresponde a esta Comisién graduar la sancién a imponer a
Interbank, de la siguiente manera:

Respecto a la vulneracion al deber de informacién (articulo 2 del Cédigo)
Estimacion de la multa base (m)

El numeral C del Anexo del Decreto Supremo, la multa base (m) bajo la metodologia
clasica se estima dividiendo el factor 8 (beneficio ilicito, perjuicio econémico causado o
dafio) entre el factor p (probabilidad de deteccion).

Para el presente caso, la estimacion del factor 8 sera bajo el enfoque de beneficio ilicito
por costo evitado, en la medida que el administrado no habria implementado las
medidas o mecanismos necesarios que hubieran permitido cumplir con la normativa
vigente, esto es, brindar informacion de manera oportuna, facilmente accesible y
apropiada a los consumidores a través de los canales como banca telefénica, redes
sociales, y aplicativos, banca por internet y correos electrénicos sobre el incidente
ocurrido el 04 de mayo de 2024.

Para el calculo del factor 8 bajo el enfoque de costo evitado, se requiere de informacion
minima®’, segun lo establecido en el Decreto Supremo. En ese sentido, se optd por
estimar el costo evitado en funcion a la variable de costos de cumplimiento.

Con el fin de estimar el costo evitado, se consideraron los costos asociados a la
contratacion de los siguientes servicios profesionales: i) Un analista legal adecuado, el
cual hubiese permitido a Interbank conocer la normativa vigente y que cumpliera con la
misma y ii) Un comunicador digital, encargado de gestionar de manera oportuna y
eficiente la comunicacion sobre el error operativo a través de las plataformas digitales,
garantizando que la informacién llegue de manera efectiva a todos los usuarios
afectados.

37

Referida al cuadro 28 del Anexo del Decreto Supremo, el cual describe la informacién minima para la estimacién del factor
segun el enfoque empleado (beneficio ilicito, perjuicio econémico o dafio):

Enfoque
Item Beneficio ilicito por incremento de Beneficio ilicito por - A <
. ) Perjuicio econémico causado o dafio
ingresos costo evitado

Ventas o ingresos (precios y

cantidades) del producto especificoy, | Costos de Ingresos o valor de los recursos

Variable de ser el caso, la utilidad o ratio de cumplimiento. econémicos perdidos, gastos en exceso
" o VVE.
utilidad/ventas.
El (los) infractor(es) y eventualmente de un agente o mercado/ El(los) afectado (s).y ever!tualme’nte un
Agente agente o mercado/industria lo mas

industria lo mas idéntico posible. idéntico posible.

Antes, durante y/o después de la infraccion y la materializacion de sus efectos.
Periodo | La longitud del periodo antes o después de la infraccion debe ser similar al del periodo en el que se
desarroll¢ la infraccion o como minimo de un afio.
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Segun fuentes de informacidn consultadas, el costo promedio de contratar un analista
legal y un comunicador digital se estima en S/ 4,094.00% y S/ 3,036.00%,
respectivamente. Al considerar el tiempo de contratacion de ambos profesionales por
un mes, el costo evitado se estima en S/ 7,130.00%.

En este punto es importante reiterar que no se esta afirmando que el administrado
carezca de estos perfiles profesionales, sino que el costo de contratar estos servicios
profesionales es un parametro o referente por utilizar para el calculo del costo evitado
como consecuencia de la infraccion administrativa.

Probabilidad de deteccion (p)

El factor p representa la probabilidad de deteccion, dicho factor permite que la multa
base incorpore la expectativa o percepcion que tiene el agente infractor sobre la
posibilidad de poder ser detectado por la administracion, lo cual esta relacionado con
la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para detectar el incumplimiento.

En el presente caso, se identificd que estas cumplen con lo descrito en el nivel “medio”
y “alto”™’, pues la Autoridad tuvo conocimiento del caso por los reportes de los usuarios
afectados en redes sociales y medios de comunicacion, sefialando el problema con los
saldos disponibles en sus cuentas de ahorros, este hecho pertenece a la caracteristica
del nivel “medio” por reportes de terceros. Asimismo, la informacion obtenida en el
procedimiento administrativo fue confiable, completa y de facil acceso, en la medida
que el administrado atendid correctamente los requerimientos de informacién de la
Autoridad, siendo una caracteristica del nivel “alto”.

Al respecto el Decreto Supremo sefala que “no es necesario que se presenten las tres
caracteristicas sefialadas en el cuadro* al mismo tiempo para determinar un nivel de
deteccion; asimismo, en caso de que se presenten caracteristicas de distintos niveles
al mismo tiempo, el OR valora y determina cuales de éstas se presentan con mayor
relevancia a efectos de dilucidar el nivel de deteccion”.

Ante la existencia de caracteristicas de distintos niveles al mismo tiempo, esta Comision
determina que, a partir de la informacién brindada por Interbank sobre el incidente

38
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Se tomara el sueldo promedio mensual de un profesional en derecho, S/ 4,094. Fuente: Ministerio de Trabajo — Mi Carrera.
Disponible en: https://micarrera.trabajo.gob.pe/todos-3/.

Se tomara el sueldo promedio mensual de un profesional en ciencias de la comunicacion, S/ 3,036. Fuente: Ministerio de Trabajo
— Mi Carrera. Disponible en: https://micarrera.trabajo.gob.pe/todos-3/.

Resultado de S/ 4,094.00 * 1 + 3,036.00 * 1 = S/ 7,130.00.

El nivel del factor (p) -bajo, medio o alto- esta en funcién de las caracteristicas del caso en concreto. Ver cuadro 29 del Anexo
del Decreto Supremo:

N° Caracteristicas Nivel
1 Acciones que conlleven a un | Clandestinidad / Acciones no programadas de Baio
ocultamiento de informacion | informalidad. supervision o fiscalizacion !
2 | Denuncias de terceros Reportes de terceros Info.rmac.|o.n disponible pero I|m|tgda POr | Medio
ser insuficiente, fragmentada o dispersa
3 | Autoreporte Acmongsﬂprog.rama.das'qe Ir;fqrmamon confiable, completa y de Alto
supervision y fiscalizacion | facil acceso.

Ver pie de pagina anterior.
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operativo del 04 de mayo del 2024, se conocio el impacto en los consumidores, al
determinarse el total de clientes, cuentas y montos afectados a nivel nacional. A partir
de estos datos, se estimé la sancion a imponer por las infracciones detectadas, por ello,
se pondera esta caracteristica -informacion confiable y completa- como la relevante en
el caso.

En consecuencia, se asigna a la probabilidad de deteccion (p) el nivel de alto con un
valor de 49.94%*, siendo la multa base (m) de 2.7 UIT*.

Estimacion de la multa preliminar (M): Aplicaciéon de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes (F)

En este extremo de la graduacién, el Decreto Supremo establece que, de generarse
una afectacion al interés colectivo o difuso de los consumidores, los drganos resolutivos
deben aplicar la circunstancia agravante correspondiente, con un valor de 30%*, sin
discriminar situaciones especiales pues establece este factor de manera general.

En el presente caso, la informacion brindada a través de los distintos canales de
atencion estuvo dirigida a todo consumidor que mantenia una relacion de consumo con
Interbank, se configura como una afectacion colectiva, toda vez que alcanzé a 266,320
consumidores (clientes del banco) afectados. En consecuencia, corresponde aplicar la
circunstancia agravante correspondiente, por lo que la multa preliminar (M) asciende a
3.5 UIT,

Estimacion de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en funcion
del monto maximo a imponer en términos de UIT (nimero de UIT) o en términos de un
porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el ultimo afio (%
ingreso total)*’. Por tanto, la multa final (M*) esta expresada de la siguiente manera:

43
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De acuerdo con el nivel del factor (p) seleccionado, se le asigna el valor correspondiente segin el cuadro 30 del Anexo del
Decreto Supremo:

Nivel de Proteccion al consumidor
probabilidad CC1,CcC2YCC3
Baja 23.19%
Media 37.40%
Alta 49.94%

Multa base (m)= Beneficio ilicito / Probabilidad de deteccion =S/ 7,130.00 / 0.4994 = S/ 14,277.13.
Multa base (m) en UIT (2025) = S/ 14,277.13 / S/ 5,350.0 = 2.7 UIT.

La circunstancia agravante en mencién es la referida al factor (fs) contenida en el cuadro N°2 del Anexo del Decreto Supremo:

\ Circunstancia agravante |
\ fe: Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso \
| 2. Afectd el interés colectivo o difuso 30% |

Multa preliminar (M) =m x F = 2.7 x (14+30%) = 3.5 UIT

El tope legal por ingresos es soélo aplicable a los administrados cuyo tamafio de empresa es micro o pequefia empresa, dado
que el articulo articulo 110 del Cédigo, indica que, si este es clasificado como una microempresa, la multa final no podra ser
mayor al 10% del nivel de ingresos por ventas del afio inmediato anterior a la emisién de la resolucion final, y en el caso se
clasifique como pequefia empresa, el tope a considerar es del 20% de su facturacién anual.
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M*= Min {M, N°UIT, %IT}

164. Al considerar la informacién contable de Interbank sobre su nivel de ingresos, este es
clasificado como gran empresa®®, por tanto, el tope legal a considerar es el monto
maximo en términos de UIT, que segun el articulo 110 del Codigo, es de 450 UIT.

165. De esta manera, se comparé los valores de la multa preliminar (M) de 3.5 UIT y el tope
legal en términos de UIT, para escoger el valor minimo entre ellas.

M*= Min {M, N°UIT}
M*= Min {3.5, 450.0}
Mx =35 UIT

166. Conforme a lo senalado, corresponde imponer una sancion 3.5 UIT a Interbank por este
extremo del PAS.

(ii) Respecto a la vulneracion al deber de idoneidad (articulo 19 del Cédigo)
a) Estimacion de la multa base (m)

167. El numeral C del Anexo del Decreto Supremo, la multa base (m) bajo la metodologia
clasica se estima dividiendo el factor g8 (beneficio ilicito, perjuicio econdmico causado o
dano) entre el factor p (probabilidad de deteccion).

168. Para el presente caso, la estimacién del factor 8 se desarrollara bajo el enfoque de
perjuicio econémico, en la medida que el error operativo ocurrido el 04 de mayo de
2024, afecto los saldos disponibles en las cuentas de los usuarios y clientes del banco,
toda vez que hubo cuentas en cero y/o consumos duplicados.

169. Segun lo sefalado por Interbank, el error operativo se generdé por no eliminar el archivo
incoming del 02 de mayo -después de su procesamiento inicial- lo que conllevo a que,
al realizar el procesamiento de las transacciones del 04 de mayo, se dupliquen las
transacciones en las cuentas de los usuarios. Este error operativo ocasionoé que: (i) los
usuarios no pudieron realizar operaciones por haber quedado su cuenta en cero y/o al
no contar con saldo suficiente como consecuencia de la disminucién del saldo vy (ii) los
usuarios no tuvieron certeza, seguridad y garantia de lo que reflejaban sus cuentas. En
esa linea, Interbank sefal6 que existieron un total de 266,320 consumidores afectados
por un monto de S/ 31'665,648.60 y $ 1'301,546.39, como se aprecia en el siguiente
cuadro:

(ver cuadro en la siguiente pagina)

“  Interbank informé un nivel de ventas o ingresos por servicios por || I cicrcicio del 2023), mediante la
declaracion jurada anual ante la SUNAT, y de acuerdo a este nivel de ingresos se le clasifica como una gran empresa.
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Cuadro N.” 3. Efectos del incidente, segun clientes y montos afectados

Ne°

Efectos en las cuentas

N° de clientes
afectados

% de clientes
afectados

Monto afectado
(S/)

Monto afectado

(%)

Duplicidad por consumos con

266,261

99.978%

S/31°658,533.67

$1°301,546.39

170.

171.

172.

173.

tarjeta de débito del 04/05/2024

Duplicidad por consumos del
li 04/05/2024, con efectos hasta el 53
06/05/2024

0.020% S/ 6,332.97 -

ii | Otros afectados al 17/10/2024 6 0.002% S/ 781.96 -

Total 266,320 100% S/ 31°665,648.60 $1°301,546.39

Fuente: Expediente 45-2024/CC3-SIA
Elaboracién: Equipo CC3

Asimismo, Interbank sefialé que el error operativo se inicié a las 02:30 horas del 04 de
mayo de 2024 y durante el mismo dia, a las 20:30 horas, el sistema absolvié el 99.98%
de los saldos afectados y el 0.02% de transacciones restantes, tuvieron efectos hasta
el 06 de mayo de 2024. Sin embargo, de la revisiéon del expediente, se observé que
Interbank no ha acreditado la devolucién de los saldos afectados a todos los clientes y
que, respecto de 6 de ellos, habrian tenido efectos hasta el 17 de octubre de 2024.

En este punto, se contabilizé los dias en los cuales los usuarios no conocieron ni
dispusieron de los saldos de sus cuentas, originando una afectacién econémica por los
montos (saldos) reducidos. En ese sentido, el parametro referencial para la medicion
del perjuicio econémico es el costo de oportunidad*® del dinero afectado -por la
reducciéon de los saldos disponibles en sus cuentas bancarias- durante el tiempo de
espera para la remision del error operativo. Este costo de oportunidad representa la
mejor alternativa del dinero afectado, el cual pudo ser invertido en instrumentos
financieros disponibles en el mercado y obtener ganancias en el periodo de espera.

De acuerdo con los datos del Cuadro N.° 3, la duplicidad de consumos del 04 de mayo
de 2024 (item i) alcanzé a 266,261 consumidores por un monto de S/ 31°658,533.67 y
$ 1’301,546.39; la duplicidad de consumos que habrian sido regularizados el 06 de
mayo de 2024 (item ii) afecté a 53 consumidores por un monto de S/ 6,332.97; v,
finalmente, los 6 consumidores cuyos saldos habrian sido regularizados el 17 de
octubre de 2024, fue por un monto de S/ 781.96.

Con el fin de totalizar los saldos afectados bajo una misma denominacién monetaria,
se realizd la conversion del monto en ddélares del item i a soles, por lo que se considerd
el tipo de cambio (de ddlares a soles) a la fecha de la infraccién, obteniéndose la
equivalencia de S/ 4°841,752.57%°, por lo que el item i tuvo un impacto total de S/
36'500,286.24%". En consecuencia, el total del monto afectado por el incidente en el

49
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El coste de oportunidad de un bien o servicio es la cantidad de otros bienes o servicios a los que debe renunciarse para obtenerlo.
Es decir, es el coste de la alternativa que se desecha cuando se toma una decision, e incluye los beneficios que se podrian
haber obtenido si se hubiera elegido esa opcién (Miller y Meiners, 1988, p. 290). En el presente caso el coste de oportunidad se
mide en unidades monetarias.

A la fecha de la infraccién (04 de mayo de 2024) el tipo de cambio fue de 3.72 (Fuente de informacion: Portal web de Sunat,
https://e-consulta.sunat.gob.pe/cl-at-ittipcam/tcS01Alias), por lo que el monto de $ 1’301,546.39 es equivalente a S/ 4'841,752.57

Es asi como, el item i tuvo un impacto de S/ 36'500,286.24 (resultado de S/ 31'658,533.67+ S/ 4'841,752.57).
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sistema de Interbank el 04 de mayo de 2024 ascendi6é a S/ 36'507,401.17, lo cual se
resume en el siguiente cuadro:

Cuadro N.° 4. Poblacidn afectada y monto total de la afectacion

ftem E_feCtOS en las cuentas N;;:Ciz(e;;;es Monto(:'/f)eCtado
i 5;’&’;5’3:;’0‘2‘;85"/02’:2‘;”"03 con tarjeta de 266,261 S/ 36'500,286.24
| sy o SO || s
v | Btesmpesommentiands |y e
Total 266,320 $/ 367507,401.17

Fuente: Expediente 45-2024/CC3-SIA
Elaboracién: Equipo CC3

174. Es importante precisar que, segun lo sefialado por Interbank, el tiempo de remision de
los efectos generados por el error operativo fue de 1 y 2 dias para los items i vy ii,
respectivamente. Respecto del item iii, la remision se dio el 17 de octubre de 2024, pero
para efectos del calculo de la graduacion, se tomara el periodo transcurrido desde el 04
de mayo al 31 de julio de 2024 (fecha de la resolucién de inicio), 88 dias.

175. Al considerar los factores antes descritos, monto afectado y tiempo de devolucién de
los saldos retenidos, se estimo el perjuicio econdmico en funcién a la mejor alternativa
disponible del dinero afectado (costo de oportunidad) en el mercado financiero, por
ejemplo, un depdésito a plazo fijo, el cual hubiera generado intereses en el tiempo de
espera a la resolucion del incidente. En esa linea, se empled la tasa de interés -
promedio- de un depdsito a plazo fijo a la fecha de la infraccién, 04 de mayo de 2024,
de 7.20%°2 (a 30 dias), equivalente a 0.23%°? diarios. Por ello, el perjuicio econdémico
se estimé en S/ 84,895.13, segun el siguiente cuadro:

Cuadro N.° 5. Perjuicio econémico por vulneracion al art 19 del Cédigo

Monto afectado Dias de Ganancia perdida de los
N° Efectos en las cuentas . )
(S/) afectacion consumidores
. Duplicidad por consumos con tarjeta de 4 Y
i débito del 04/05/2024 S/ 36’500,286.24 1 S/ 84,688.80
Duplicidad por consumos del
ii 04/05/2024, con efectos hasta el S/ 6,332.97 2 S/29.42%
06/05/2024
iii Otros afectados al 17/10/2024 S/ 781.96 88 S/176.90¥
Total S/36°507,401.17 S/84,895.13

" Resultado de S/ 36'500,286.24* [(1 + 0.23%)' — 1] = S/ 84,688.80
2 Resultado de S/ 6,332.97* [(1 + 0.23%)? — 1] S/29.42
¥ Resultado de S/ 781.96* [(1 + 0.23%)% - 1] = S/ 176.90

176. Al considerar el anterior resultado, el factor 8 medido por el perjuicio econdmico
asciende a S/ 84,895.13.

52 Fuente de informacion: https://www.sbs.gob.pe/app/pp/Estadisticas

53 Para la conversion de la tasa de interés de depdsitos a plazo fijo de 7.20% (a 30 dias), se utiliz6 la siguiente férmula: (1 +
7.20%)"30 — 1 = 0.23%. Por lo que la tasa equivalente diaria es de 0.23%.
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Probabilidad de deteccién (p)

La probabilidad de deteccion (p) representa la expectativa o percepcion que tiene el
agente infractor sobre la posibilidad de ser detectado por la Administracién, lo cual esta
relacionado con la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para detectar el
incumplimiento.

De acuerdo con lo sefialado en los parrafos 157 al 160, se asigna a la probabilidad de
deteccién (p) el nivel de alto, con un valor de 49.94%%, siendo la multa base (m) de
31.8 UIT®.

Estimaciéon de la multa preliminar (M): Aplicacién de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes (F)

En este extremo de la graduacion, el Decreto Supremo establece que, de generarse
una afectacion al interés colectivo o difuso de los consumidores, los drganos resolutivos
deben aplicar la circunstancia agravante correspondiente, con un valor de 30%°%, sin
discriminar situaciones especiales pues establece este factor de manera general.

Cabe sefalar que el presente procedimiento se determiné a la poblacién afectada (ver
Cuadros N.° 3y 4) y, en funcion a esta, determinar el perjuicio econémico originado por
la conducta infractora. En esa medida, se aplicara el agravante en cuestion, pero a
diferencia del pronunciamiento de la Secretaria Técnica en el IFI, el factor agravante de
30%, resulta en una multa preliminar de (M) de 41.3 UIT®".

Estimacion de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en funcién
del monto maximo a imponer en términos de UIT (450 UIT) o en términos de un
porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el ultimo afo (%
ingreso total)®®. De manera que la multa final (M*) esta expresada de la siguiente
manera:

Mx= Min {M, N°UIT, %IT}
Al considerar la informacién contable de Interbank sobre su nivel de ingresos, este es

clasificado como gran_empresa®, por tanto, el tope legal a considerar es el monto
maximo en términos de UIT, que segun el articulo 110 del Cddigo, es de 450 UIT.

54
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Ver pie de pagina 43.

Multa base (m)= Perjuicio econédmico / Probabilidad de deteccién =S/ 84,895.13 / 0.4994 = S/ 169,994.25
Multa base (m) en UIT (2025) = S/ 169,994.25 / S/ 5,350.0 = 31.8 UIT.

Ver pie de pagina 45.
Multa preliminar (M) =m x F = 31.8 x (14+30%) = 41.3 UIT
Ver pie de pagina 47.

Ver pie de pagina 48.
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183. De esta manera, se comparoé los valores de la multa preliminar (M) de 41.3 UIT y el tope
legal en términos de UIT (450 UIT), para escoger el valor minimo entre ellas.

M*= Min {M, N°UIT}
M*= Min {41.3, 450.0}
M* =413 UIT

184. Conforme a lo sefalado, corresponde imponer una sancion 41.3 UIT a Interbank por
este extremo del PAS.

IV. MEDIDA CORRECTIVA

185. De acuerdo con el articulo 246 del TUO de la LPAG, las entidades solo podran dictar
medidas correctivas siempre que estén habilitadas por Ley o Decreto Legislativo y
mediante decision debidamente motivada y observando el Principio de
Proporcionalidad. Asimismo, el articulo 251 del referido cuerpo normativo ha previsto
que las sanciones administrativas que se impongan al administrado sean compatibles
con el dictado de medidas correctivas conducentes a ordenar la reposicién o la
reparacion de la situacion alterada por la infraccidon a su estado anterior, incluyendo la
de los bienes afectados.

186. Respecto a las medidas correctivas, el articulo 105 del Codigo establece la facultad de
la Comision para adoptar las medidas que reviertan los efectos que la conducta
infractora hubiera ocasionado o eviten que esta se repita.

187. Asimismo, en el articulo 114 del Cédigo se establece la facultad que tiene el Indecopi
para dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los proveedores a
favor de los consumidores®®.

188. Respecto a las medidas correctivas reparadoras, se precisa que su finalidad es revertir
a su estado anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccibn administrativa, mientras que las
complementarias tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar
que esta se produzca nuevamente. En los articulos 115y 116 del Cddigo, se presentan
algunos ejemplos de medidas correctivas reparadoras y complementarias, pudiendo
existir mas de estas, siempre que se cumpla con la finalidad dispuesta en la norma para
cada tipo de medida.

189. En el presente caso, se acredité que:

- Interbank no cumplié con brindar informaciéon oportuna, facilmente accesible y
apropiada a los consumidores sobre el incidente ocurrido el 04 de mayo de 2024
con relacién a los saldos disponibles de sus cuentas.

- EI 04 de mayo de 2024, los clientes de Interbank sufrieron una afectacién en los
saldos disponibles de sus cuentas, como consecuencia de los problemas
operativos que habrian presentado los sistemas con los cuales operan sus

60 Véase el articulo 114 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo
de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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productos, habiéndose incumplido con el deber de idoneidad como garantia
implicita.

En tal sentido, corresponde ordenar a Interbank una medida correctiva complementaria
que incluya una orden que contribuya al cumplimiento de sus obligaciones como
proveedor de productos y servicios financieros; en especifico, las establecidas en el
numeral 2.2 del articulo 2 y el articulo 19 del Cdadigo. Ello a fin de prevenir que estas
conductas se vuelvan a cometer en el futuro.

Asimismo, se debe dictar una medida correctiva reparadora, a efectos de que revierta
a su estado anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas a los consumidores.

Respecto a la medida correctiva complementaria

En el punto 4 de las circunstancias atenuantes especiales del articulo 112 del Cédigo,
se recoge la figura del programa de cumplimiento de la regulacion contenida en el
Caodigo y se establecen ciertos requisitos para la implementacion de estos, tales como:

a. El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa
a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al
cumplimiento de las estipulaciones contenidas en el Cadigo.

C. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educaciéon de su
personal en el cumplimiento del Cédigo.

d.  Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el
reporte de eventuales incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales
incumplimientos al Cédigo.

f. Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta
reiterada.

Asimismo, en el articulo 4 del Decreto Supremo que aprueba el Reglamento que
promueve y regula la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento
normativo en materia de proteccion al consumidor y publicidad comercial, Decreto
Supremo N.° 185-2019-PCM (en adelante, Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM), se
establece que para la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento
normativo, el programa de cumplimiento debe incorporar por lo menos los elementos
establecidos en el inciso 4 del articulo 112 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor como circunstancias atenuantes especiales para la graduacién de las
sanciones administrativas.

Cabe precisar que el atenuante antes descrito no resulta aplicable al presente caso, en
tanto el administrado no se encuentra dentro del referido supuesto. No obstante, este
Colegiado considera pertinente tomar la figura del programa de cumplimiento antes
mencionado y sus parametros, a fin de dictar una medida complementaria al
administrado que consista en implementar este tipo de programa, el cual le permitira
conocer, de una mejor manera, como debe actuar frente a incidentes que puedan
generar afectaciones a los derechos de los consumidores, dar una atencion debida y
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oportuna a los mismos, informar de manera adecuada a los consumidores y evitar que
estos vuelvan a ocurrir en un futuro.

Asi, esta medida no busca evitar la ocurrencia de errores operativos ni desconoce la
especialidad técnica de otras entidades para evaluar el funcionamiento de sus
sistemas, pero si busca evitar que se produzcan nuevamente infracciones al numeral
2.2 del articulo 2 y al articulo 19 del Cédigo por incidentes operativos que afecten los
saldos disponibles de las cuentas de los consumidores.

Asimismo, resulta valido emplear la normativa antes citada como un parametro
referencial para dictar la referida orden, en tanto se trata de normativa de proteccion al
consumidor, con lo cual se dota de objetividad a la medida y, de manera especifica, al
programa que se requiera implementar.

En consecuencia, corresponde ordenar a Interbank, como medida correctiva
complementaria, que cumpla con implementar un programa de cumplimiento normativo
del numeral 2.2 del articulo 2 y el articulo 19 del Cédigo, especificamente para casos
donde se verifiquen problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar los
saldos de las cuentas de los usuarios. Asimismo, como criterio de uniformidad y
objetividad, la Comisidon considera relevante que este programa efectivo de
cumplimiento cumpla con los siguientes elementos y pasos, de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 4 de las circunstancias atenuantes especiales recogidas en el
articulo 112 del Cédigo y el Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM:

El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa
a dicho programa.

En el plazo de treinta (30) dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con
aprobar el programa de cumplimiento mediante acuerdo del directorio u érgano de
gobierno, designar uno o mas responsables del programa y documentar el compromiso
en actas o documentos institucionales pertinentes. Estas acciones se deberan
encontrar debidamente documentadas.

Que el programa cuente con una politica y procedimientos destinados al
cumplimiento de las estipulaciones contenidas en el numeral 2.2 del articulo 2 y
en el articulo 19 del Cédigo.

En el plazo de treinta (30) dias habiles posteriores al cumplimiento de la fase anterior,
cumpla con identificar los riesgos normativos del sector financiero, especificamente en
lo relacionado al deber de informacién e idoneidad que tienen los proveedores, en
casos donde se verifiquen problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar
los saldos de las cuentas de los usuarios. Asimismo, debera elaborar manuales de
buenas practicas, procedimientos de atencién al cliente y politicas internas a efectos de
cumplir con lo establecido en el numeral 2.2 del articulo 2 y en el articulo 19 del Cddigo
ante problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar los saldos de las
cuentas de los usuarios. Estas acciones se deberan encontrar debidamente
documentadas.
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- Que existan mecanismos internos para el entrenamiento y educacién de su
personal en el cumplimiento del numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo 19 Cédigo.

200. En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase anterior,
cumpla con implementar un plan de capacitacion y desarrollar uun programa de
entrenamiento (charlas, cursos virtuales, entre otros) para el personal que se encarga
del manejo de sus sistemas, debiendo registrar la asistencia, contenido y evaluaciones
de capacitacion a través de documentos internos. Estas acciones se deberan encontrar
debidamente documentadas.

- Que el programa cuente con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el
reporte de eventuales incumplimientos.

201. En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase anterior,
cumpla con establecer mecanismos de auditoria y monitoreo, implementar revisiones
periddicas, asi como documentar hallazgos y planes de mitigacion de riesgos. Estas
acciones deberan ser realizadas por un tercero ajeno a la empresa, a través de informes
o documentos que dejen constancia de la evaluacién de riesgos realizada y su potencial
mitigacion para la ejecucion del programa de cumplimiento, asi como de la normativa.

- Que cuente con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales
incumplimientos del numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo 19 Cédigo.

202. En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase anterior,
cumpla con crear mecanismos de disciplina interna, definiendo sanciones y medidas
correctivas ante incumplimientos a lo establecido en el numeral 2.2 del articulo 2 y en
el articulo 19 del Cddigo, especificamente en casos donde se verifiquen problemas
operativos de sus sistemas que puedan afectar los saldos de las cuentas de los
usuarios, e implementando incentivos por cumplimiento normativo. Estos mecanismos
deberan encontrarse debidamente documentados.

- Que los eventuales incumplimientos del numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo
19 Cédigo sean aislados y no obedezcan a una conducta reiterada.

203. En el plazo de treinta (30) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase anterior,
cumpla con demostrar que los incumplimientos a lo establecido en el numeral 2.2 del
articulo 2 y en el articulo 19 del Cédigo, especificamente en casos donde se verifiquen
problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar los saldos de las cuentas de
los usuarios, se hayan presentado de forma aislada y no sistematica -en caso de
haberse dado estos incumplimientos-, evaluando la efectividad del programa e
implementando mejoras segun auditorias y analisis de cumplimiento. Ello debera ser
plasmado en documentos internos de la empresa, suscritos por los responsables
pertinentes.

204. Finalmente, Interbank debera acreditar ante la Comision el cumplimiento de cada etapa
del mandato antes sefialado, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde su
ejecucion, mediante la presentacion de los documentos pertinentes.
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Respecto a la medida correctiva reparadora

205. De ofro lado, resulta necesario ordenar a Interbank efectuar y acreditar la devolucion
efectuada a todos los consumidores afectados por el incidente operativo del 4 de mayo
de 2024.

206. En virtud de lo expuesto, corresponde ordenar a Interbank, en calidad de medida
correctiva reparadora, lo siguiente:

- En un plazo maximo de treinta (30) dias habiles de notificada la presente
resolucion, cumpla con elaborar y presentar un listado en formato Excel que
contenga el detalle de los consumidores afectados con el incidente del 4 de mayo
de 2024, precisando los datos de la persona (nombre y DNI), nUimero de cuenta
afectada, la afectacién concreta, el monto involucrado, fecha y detalle de las
medidas adoptadas en su caso, a efectos de mitigar los perjuicios generados®’.

- Una vez se presente el listado antes indicado, la Comisién elaborara una muestra
representativa aleatoria®?, la cual sera puesta en conocimiento del administrado
para que, en un plazo maximo de cuarenta y cinco (45) dias habiles de notificada
la misma, cumpla con recabar y presentar la documentacién necesaria a efectos
de demostrar que la totalidad de consumidores afectados vieron restablecidos sus
saldos de manera efectiva.

207. Finalmente, Interbank debera acreditar ante la Comision el cumplimiento de cada etapa
del mandato antes sefialado, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde su
ejecucion.

208. En caso Interbank no cumpla con acreditar lo ordenado, sera pasible de imponerse una
multa coercitiva en su contra, de conformidad con lo establecido en el articulo 117 del
Cadigo®, en cuyo pronunciamiento se precisara el plazo que tendra este Colegiado, de
persistirse en el incumplimiento de lo ordenado, para imponer una nueva multa
coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) UIT.

V. SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

209. Este Colegiado dispone la inscripcion de las infracciones y sanciones impuestas al
administrado en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la
presente Resoluciéon quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en
el articulo 119% del Cddigo.

61 Ello, debido a que no se cuenta con el detalle mencionado de todos los consumidores afectados, lo cual resulta necesario a
efectos de verificar si Interbank cumplié con el restablecimiento de los saldos.

62 A fin de propiciar una verificacion mas rapida y eficiente en beneficio de los consumidores.

63 Véase el articulo 117 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo
de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

64 Véase el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo
de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar al Banco Internacional del Peru - Interbank con una multa de 3.5
Unidades Impositivas Tributarias por infraccion del numeral 2.2 del articulo 2 de la Ley N.°
29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que no cumplié con
brindar informacion oportuna, facilmente accesible y apropiada a los consumidores sobre el
incidente ocurrido el 4 de mayo de 2024 con relacion a los saldos disponibles de sus
cuentas.

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Sancionar al Banco Internacional del Peru - Interbank con una multa de 41.3
Unidades Impositivas Tributarias, por infraccién del articulo 19 de la Ley N.° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, referido al deber de idoneidad, como garantia
implicita, toda vez que el 4 de mayo de 2024 sus clientes sufrieron una afectacion en los
saldos disponibles de sus cuentas; ello como consecuencia de los problemas operativos
que presentaron los sistemas con los cuales operan sus productos.

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Ordenar al Banco Internacional del Peru - Interbank, en calidad de medida
correctiva, lo siguiente:

a. Implementar un programa de cumplimiento normativo del numeral 2.2 del articulo 2
y el articulo 19 de la Ley N.° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
especificamente para casos donde se verifiquen problemas operativos de sus
sistemas que puedan afectar los saldos de las cuentas de los usuarios. Asimismo,
como criterio de uniformidad y objetividad, la Comision considera relevante que este
programa de cumplimiento cumpla con los siguientes elementos y pasos:

- El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la
empresa a dicho programa.

En el plazo de treinta (30) dias habiles de notificada la presente resolucion,
cumpla con aprobar el programa de cumplimiento mediante acuerdo del directorio
u organo de gobierno, designar uno o mas responsables del programa y
documentar el compromiso en actas o documentos institucionales pertinentes.
Estas acciones se deberan encontrar debidamente documentadas.

- Que el programa cuente con una politica y procedimientos destinados al
cumplimiento de las estipulaciones contenidas en el numeral 2.2 del articulo
2y en el articulo 19 del Cédigo.
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En el plazo de treinta (30) dias habiles posteriores al cumplimiento de la fase
anterior, cumpla con identificar los riesgos normativos del sector financiero,
especificamente en lo relacionado al deber de informacién e idoneidad que tienen
los proveedores, en casos donde se verifiquen problemas operativos de sus
sistemas que puedan afectar los saldos de las cuentas de los usuarios. Asimismo,
debera elaborar manuales de buenas practicas, procedimientos de atencién al
cliente y politicas internas a efectos de cumplir con lo establecido en el numeral
2.2 del articulo 2 y en el articulo 19 del Codigo ante problemas operativos de sus
sistemas que puedan afectar los saldos de las cuentas de los usuarios. Estas
acciones se deberan encontrar debidamente documentadas.

Que existan mecanismos internos para el entrenamiento y educacién de su
personal en el cumplimiento del numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo 19
Caédigo.

En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase
anterior, cumpla con implementar un plan de capacitacion y desarrollar uun
programa de entrenamiento (charlas, cursos virtuales, entre otros) para el
personal que se encarga del manejo de sus sistemas, debiendo registrar la
asistencia, contenido y evaluaciones de capacitacién a través de documentos
internos. Estas acciones se deberan encontrar debidamente documentadas.

Que el programa cuente con mecanismos para su monitoreo, auditoria y
para el reporte de eventuales incumplimientos.

En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase
anterior, cumpla con establecer mecanismos de auditoria y monitoreo,
implementar revisiones periddicas, asi como documentar hallazgos y planes de
mitigacién de riesgos. Estas acciones deberan ser realizadas por un tercero ajeno
a la empresa, a través de informes o documentos que dejen constancia de la
evaluacion de riesgos realizada y su potencial mitigacion para la ejecucion del
programa de cumplimiento, asi como de la normativa.

Que cuente con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales
incumplimientos del numeral 2.2 del articulo 2 y del articulo 19 Cédigo.

En el plazo de quince (15) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase
anterior, cumpla con crear mecanismos de disciplina interna, definiendo
sanciones y medidas correctivas ante incumplimientos a lo establecido en el
numeral 2.2 del articulo 2 y en el articulo 19 del Cédigo, especificamente en casos
donde se verifiquen problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar
los saldos de las cuentas de los usuarios, e implementando incentivos por
cumplimiento normativo. Estos mecanismos deberan encontrarse debidamente
documentados.

Que los eventuales incumplimientos del numeral 2.2 del articulo 2 y del
articulo 19 Codigo sean aislados y no obedezcan a una conducta reiterada.
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En el plazo de treinta (30) habiles dias posteriores al cumplimiento de la fase
anterior, cumpla con demostrar que los incumplimientos a lo establecido en el
numeral 2.2 del articulo 2 y en el articulo 19 del Codigo, especificamente en casos
donde se verifiquen problemas operativos de sus sistemas que puedan afectar
los saldos de las cuentas de los usuarios, se hayan presentado de forma aislada
y no sistematica -en caso de haberse dado estos incumplimientos-, evaluando la
efectividad del programa e implementando mejoras segun auditorias y analisis de
cumplimiento. Ello debera ser plasmado en documentos internos de la empresa,
suscritos por los responsables pertinentes.

b. En un plazo maximo de treinta (30) dias habiles de notificada la presente resolucion,
elaborar y presentar un listado en formato Excel que contenga el detalle de los
consumidores afectados con el incidente del 4 de mayo de 2024, precisando los
datos de la persona (nombre y DNI), numero de cuenta afectada, la afectacién
concreta, el monto involucrado, fecha y detalle de las medidas adoptadas en su caso,
a efectos de mitigar los perjuicios generados®.

C. Una vez se presente el listado antes indicado, la Comision elaborara una muestra
representativa aleatoria®, la cual sera puesta en conocimiento del administrado para
que, en un plazo maximo de cuarenta y cinco (45) dias habiles de notificada la
misma, cumpla con recabar y presentar la documentacién necesaria a efectos de
demostrar que la totalidad de consumidores afectados vieron restablecidos sus
saldos de manera efectiva.

Finalmente, se ordena al Banco Internacional del Peru - Interbank acreditar ante la Comision
el cumplimiento de cada etapa del mandato en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles
desde su ejecucion, mediante la presentacion de los documentos pertinentes.

En caso el Banco Internacional del Peru - Interbank no cumpla con lo ordenado, la Comision
podria imponer una multa coercitiva en su contra, de conformidad con lo establecido en el
articulo 117 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en cuyo
pronunciamiento se precisara el plazo que tendra este Colegiado, de persistirse en el
incumplimiento de lo ordenado, para imponer una nueva multa coercitiva, duplicando
sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) UIT.

CUARTO: Informar al Banco Internacional del Peru - Interbank que la presente resolucion
tiene eficacia desde el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido,
se informa que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 2187 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la
presentacion del recurso de apelacion. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado
ante la Comision en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de su notificacidén, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

85 Ello, debido a que no se cuenta con el detalle mencionado de todos los consumidores afectados, lo cual resulta necesario a
efectos de verificar si Interbank cumplié con el restablecimiento de los saldos.

66 A fin de propiciar una verificacion mas rapida y eficiente en beneficio de los consumidores.

67 Véase el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el
Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

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

55/58
F-CPC-12/01



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
SEDE CENTRAL

&E’ﬂ PERU [ Presidencia

del Consejo de Ministros
‘wv 4 EXPEDIENTE N.° 045-2024/CC3-SIA

QUINTO: Disponer la inscripcion de las infracciones y sanciones impuestas al Banco
Internacional del Peru — Interbank en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi
una vez que la presente resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo
establecido en el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor.

SEXTO: Requerir al Banco Internacional del Peru — Interbank el cumplimiento espontaneo
de las multas impuestas en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo
205 del Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
General®®, precisandose que, los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucion
Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Marcos Miguel Agurto Adrianzén,
Fernando Alonso Lazarte Marifio y Luz Marina Chiong Acosta.
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Marcos Miguel Agurto Adrianzén
Presidente

68 Véase el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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Voto singular de la comisionada Delia Angélica Morales Cuti opinando que, en virtud
de lo establecido en el literal f) del articulo 257.1 del Texto Unico Ordenado de Ila Ley
N.° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General (en adelante TUO de la
LPAG), la infraccién al deber de idoneidad imputada al Banco Internacional del Peru
— Interbank (en adelante, Interbank) si tiene caracter subsanable. No obstante, en el
caso particular no se ha acreditado la subsanacién de la referida conducta infractora
de manera previa a la notificacion de la imputacién de cargos, no correspondiendo la
aplicacion del eximente de responsabilidad alegado.

1. El literal f) del articulo 257.1%° del TUO de la LPAG establece que constituye una
circunstancia eximente de responsabilidad la subsanacién voluntaria por parte del
posible sancionado del acto u omisién imputado como constitutivo de infraccion
administrativa, con anterioridad a la notificacién de la imputacion de cargos.

2. En el presente caso, el 31 de julio de 2024 se notificd a Interbank la imputacion de
cargos por presunta infraccion al deber de idoneidad previsto en el articulo 19 del
Cddigo— como garantia implicita —, toda vez que el 04 de mayo de 2024 sus clientes
sufrieron una afectacion en los saldos disponibles de sus cuentas debido a los
problemas operativos de los sistemas con los cuales administran sus productos.

3. Interbank sefald en su defensa que, antes de la referida imputacion de cargos, ceso
la conducta infractora y revirtio los efectos negativos generados de forma oportuna.
Esta ultima accion se acreditaria con el restablecimiento de los saldos disponibles
correctos en las cuentas de los clientes (consecuencia directa) y, para demostrar ello,
presento cincuenta y ocho (58) constancias de devolucién.

4, El voto en mayoria no acogio el argumento de Interbank referido a la aplicacion del
eximente de responsabilidad pues considerd que la presente conducta infractora seria
de caracter insubsanable, toda vez que esta se configurd, produjo y agoté sus efectos
en los consumidores con el solo hecho de haber afectado sus saldos disponibles.

5. No obstante, como he sostenido en anteriores pronunciamientos, el articulo 257.1 del
TUO de la LPAG no discrimina entre tipos infractores subsanables y tipos infractores
no subsanables, pues la finalidad de los regimenes de sancién es disuadir la comision
de infracciones y priorizar la subsanacion, la cual implica también la correccion de
todos los efectos derivados de la conducta infractora, es decir, cuando corresponda,
la reparacion de las consecuencias o efectos dafinos al bien juridico protegido
derivados de dicha conducta. Tales consecuencias, en procedimientos de oficio,
deben considerar los efectos genéricos motivados por la infraccion, de alli que no
corresponda considerar la especificidad de las afectaciones que individualmente
podrian haberse motivado por la falta de saldos suficientes materia de investigacion.

6. En el presente caso, Interbank alegd haber restablecido los saldos en las cuentas de
la totalidad de consumidores afectados oportunamente; sin embargo, no acredité con
evidencia suficiente tal afirmacion (solo presenté 58 constancias de un total de
266,320 afectados, y sin sustentar en todo caso la representatividad de tales

69 Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N.° 27444
Articulo 257.-Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
1. Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las siguientes: (...)
f) La subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién imputado como constitutivo de infraccion
administrativa, con anterioridad a la notificacién de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo 255. (...).
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gestiones), verificAndose, incluso, constancias de fechas posteriores al inicio del
procedimiento administrativo sancionador (en adelante, PAS)”°. Ademas, no se
advierte evidencia de la adopcion de otro tipo de accién por parte del administrado
para reparar y/o mitigar los efectos gravosos generados por la conducta infractora en
los consumidores afectados.

7. En este punto, es importante considerar que este constituye el segundo evento que
ha dado lugar a un PAS ante la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, en el
que Interbank ha presentado incidentes operativos que han causado afectaciones
directas al patrimonio de los consumidores. En ese sentido, se esperaria que la
entidad hubiera implementado mecanismos mas eficaces de respuesta ante este tipo
de situaciones, con el objetivo de evitar la vulneracién de los derechos de los
consumidores. Sin embargo, no se observa una mejora en el comportamiento del
administrado, lo que agrava aun mas la situacién en este caso.

8. En atencién a tales consideraciones, no corresponde eximir de responsabilidad a
Interbank por infraccién del articulo 19 del Cédigo, toda vez que no acreditd la
subsanacion de su conducta de conformidad con lo previsto en el literal f) del articulo
257.1 del TUO de la LPAG.
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70 Respecto a los seis (6) casos cuyas devoluciones efectivas se habrian realizado de forma posterior al inicio del PAS (17 de
octubre de 2024), se precisa que los audios remitidos harian referencia a un error operativo del 14 de mayo de 2024 (no del 4
de mayo de 2024), por lo que no generarian certeza a efectos de demostrar que las devoluciones realizadas correspondian
efectivamente al incidente del 4 de mayo de 2024.

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

58 /58
F-CPC-12/01



	6851e8eedac9db681397f7dd87f45e6070b395528c6b62267fc18fa0350f0592.pdf
	144d0d36c61c4ac6f70ce59b844eaac0b8cbb4bf468c3195f5452a0138cc5548.pdf
	6851e8eedac9db681397f7dd87f45e6070b395528c6b62267fc18fa0350f0592.pdf

