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RESUMEN

El objetivo de este informe es analizar el pronunciamiento de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor del INDECOPI contenido en la Resolucion N° 3412-2018/SPC-
INDECOPI, con relacion a una denuncia presentada por el titular de una tarjeta de crédito frente
a una empresa del Sistema Financiero por operaciones no reconocidas. La justificacion de la
eleccion de la resolucion radica en la configuracion del patron de consumo que debe analizarse
a partir de la ausencia de operaciones dentro del historial de consumos del usuario. Para ello,
se analizan los problemas juridicos vinculados al monitoreo de operaciones y sistema de alertas
de operaciones no reconocidas como medidas de seguridad que deben cumplir las empresas del
Sistema Financiero. Asimismo, se analiza el concepto juridico de comportamiento habitual o
patron de consumo que las citadas empresas deben considerar para la implementacion de las
mencionadas medidas de seguridad, tanto a nivel normativo como jurisprudencial. Finalmente,
el informe concluye principalmente que: i) la empresa denunciada vulner6d el deber de
idoneidad por no cumplir con las medidas de seguridad con respecto al monitoreo y alerta de
las seis operaciones efectuadas con la tarjeta de crédito del usuario y ii) deben considerarse

como parte del comportamiento habitual de consumo, la ausencia de operaciones.

Palabras clave: operaciones no reconocidas - medidas de seguridad - comportamiento habitual

- patron de consumo - deber de idoneidad



ABSTRACT

The purpose of this legal report is to analyze the pronouncement of the Specialized Chamber
for Consumer Protection of INDECOPI contained in Resolution N° 3412-2018/SPC-
INDECOPI, in relation to a complaint filed by a credit card holder against a company of the
Financial System for unrecognized operations. The justification for the choice of the resolution
lies in the configuration of the consumption pattern to be analyzed based on the absence of
operations within the user's consumption history. For this purpose, the legal problems related
to the monitoring of transactions and the system of alerts of unrecognized operations as security
measures to be complied by the companies of the Financial System are analyzed. It also
analyzes the legal concept of habitual behavior or pattern of consumption that the
aforementioned companies must consider for the implementation of the aforementioned
security measures, both at the regulatory and jurisprudential level. Finally, the report mainly
concludes that: 1) the denounced company violated the duty of suitability for not complying
with the security measures with respect to the monitoring and alert of the six transactions made
with the user's credit card and i1) the absence of transactions should be considered as part of

the habitual consumption behavior.

Keywords: unrecognized transactions - security measures - habitual behavior - pattern of

consumption - duty of suitability
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L INTRODUCCION

Es innegable que el uso de las tarjetas de débito y crédito como instrumentos de pago ha
logrado un desarrollo destacable al dia de hoy, tanto en nuestro pais como en otros paises
de la region. Cabe tener presente que el aumento de su uso se debe en gran medida a la
pandemia originada por el brote del virus COVID-19; toda vez que en este contexto de
aislamiento social obligatorio, asi como del requerido distanciamiento social, las relaciones
de consumo se desarrollaron de forma virtual y mediante mecanismos sin contacto en
escenarios presenciales. En este orden de ideas, las citadas tarjetas se convirtieron en un
gran insumo para el desarrollo del comercio electréonico y se consolidaron como

mecanismos de pago preferidos frente al efectivo.

Cabe tener presente también que el uso de los citados instrumentos de pago, conlleva tanto
en medios presenciales como en virtuales, riesgos de fraude a partir de la vulneracion de la
informacion contenida en dichas tarjetas en escenarios de incumplimiento de las medidas
de seguridad a las que las entidades del Sistema Financiero se encuentran obligadas. En ese
sentido, las operaciones no reconocidas efectuadas con tarjetas, representa en nuestro pais

un motivo frecuente de reclamo por parte de los consumidores.

En este orden de ideas, el presente informe juridico persigue como objetivo analizar la
Resolucion N° 3412-2018/SPC-INDECOPI de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor del INDECOPI, con respecto a la denuncia formulada por el sefior Josué
Washington Silva Rojo contra el Banco Interamericano de Finanzas, por la realizacién de
seis operaciones no reconocidas con su tarjeta de crédito, por un monto ascendente a

S/.32°719.35.

Dicho anélisis desarrollara los problemas juridicos vinculados al monitoreo de operaciones
y sistema de alertas de operaciones no reconocidas que deben implementar las entidades del
Sistema Financiero, como parte de las medidas de seguridad a las que se encuentran
obligadas en razén del deber de idoneidad que les corresponde en la oferta de estos
productos. Asimismo, se analizara el concepto juridico de comportamiento habitual o patron

de consumo que las citadas empresas deben considerar para la implementacion de las



mencionadas medidas de seguridad, tanto a nivel normativo como jurisprudencial. Lo
descrito con el objetivo de determinar si el Banco cumplid con su deber de idoneidad frente

a las operaciones no reconocidas denunciadas por el sefior Silva.

II. JUSTIFICACION DE LA ELECCION DE LA RESOLUCION

La eleccion de la Resolucion N°® 3412-2018/SPC-INDECOPI radica en dos elementos
argumentos. El primero de ellos, relacionado al uso e importancia de las tarjetas de crédito
como instrumentos de pago para la satisfaccion de necesidades de los consumidores en
entornos presenciales o virtuales; asi como a los riesgos de fraude a los que los consumidores
deben enfrentarse. En ese sentido, el andlisis normativo y la aplicacion jurisprudencial de
las denuncias por operaciones no reconocidas con tarjetas, resulta relevante para un mejor

entendimiento de la proteccion de los consumidores frente a dichos instrumentos de pago.

En linea con lo sefialado, el segundo argumento esta vinculado al desarrollo del contenido
del concepto de comportamiento habitual o patron de consumo, como parte del andlisis de
las medidas de seguridad aplicables frente a la deteccion de operaciones no reconocidas
mediante el uso de tarjetas de crédito. Asi, a diferencia de otros pronunciamientos de la
Autoridad Administrativa donde se considera el histérico de consumos del usuario para la
determinacion del patron de consumo, la interpretacion en la resolucion bajo comentario, se
centra en la configuracion del citado comportamiento del usuario a partir de la ausencia de

operaciones.

Lo descrito permite analizar a su vez, dentro de la identificacién de los problemas del caso
referidos al cumplimiento del deber de idoneidad de las empresas del Sistema Financiero,
frente a las medidas de seguridad que deben implementar para el uso de tarjetas de crédito;
el concepto de comportamiento habitual o patron de consumo de operaciones, tanto a nivel
normativo como en su aplicacion jurisprudencial por parte del INDECOPI con relacion a

las operaciones no reconocidas.



III. IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES

Se analiza en el presente informe juridico, la Resolucion 3412-2018/SPC-INDECOPI
emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, que resuelve, la denuncia
presentada por el sefior Josu¢ Washington Silva Rojo (en adelante, el sefior Silva o el
denunciante) contra el Banco Interamericano de Finanzas S.A. (en adelante, el Banco) por
presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

relativas al deber de idoneidad y obligacién de los proveedores.
Al respecto, se presentan a manera de resumen, cuadros informativos sobre los hechos del
caso, asi como de las actuaciones de la Autoridad Administrativa; los cuales se encuentran

desarrollados en los siguientes apartados del presente informe juridico.

Cuadro N° 1!

HECHOS

16 DE MAYO DE 2016 MAYO DE 2017 I8DEJULIODE2017 09 DE OCTUBRE DE 2017

®

El sefior Silva contrata Por  via  telefonica, Al dia siguiente, Sefior Silva advierte la Senor Silva presenta
con el BIF una Tarjeta presunta funcionaria del un presunto realizacion de seis denuncia por
de Crédito aunque BIF ofrece ampliacion motorizado del operaciones de su operaciones no
nunca llega a utilizarla. de linea al sefior Silva, BIF recoge tarjeta por un monto reconocidas.

quien la rechaza vy tarjeta del sefior de S/.32,000.

solicita cancelacién de Silva cortada por

la tarjeta. la mitad.

1 Elaboracion propia.



Cuadro N° 22

Actuaciones de la Autoridad Administrativa

Resolucién 1
Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 1

Se admite a tramite la denuncia

- Literal ¢) del articulo 56 del
Cédigo de Proteccion vy
Defensa de Consumidor
(aprobacion de linea de crédito
sin consentimiento).

- Articulos 18 y 19 del Cédigo
(incumplimiento de medidas de
seguridad)

Descargos

- Linea de crédito nunca fue
modificada

- Imprudencia del sefior Silva al
brindar sus datos.

Resolucién 0896/CC1
Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 1

Se declara infundada la
denuncia por considerarse
operaciones reconocidas

Recurso de apelacion

- CD presentado contenia voz

falsa de su hijo y la Autoridad
Administrativa nunca efectud
comprobacién fonética.

Escrito adicional

- Sefior Silva comunica que

denuncia por via penal al BIF y
requiere pericia de
digitalizacion forense y

Resolucion 3412-2018/SPC
Sala Especializada en Proteccion
al Consumidor

Se revoca la Resolucion
0896/CC1

- Vulneracién del deber de

idoneidad por no cumplir con
las medidas de seguridad
desarrolladas sobre el
comportamiento habitual del
Sefior Silva, a partir de la
segunda operacion no
reconocida.

- Voto discordante: debe

considerarse desde la primera
operacion por desarrollar un
escenario de inactividad.

- CD de audio de reconocimiento homologacion de voz al audio
de operaciones. CD.

1. Denuncia presentada por el sefior Josué Washington Silva Rojo contra el Banco

Interamericano de Finanzas S.A., de fecha 9 de octubre de 2017.

- El sefior Silva contrat6 el 16 de mayo de 2016 con el Banco, la Tarjeta de Crédito
N° 406*-****_**%*_*R64 con una linea de crédito ascendente a $9°000.00, 1a cual
no lleg6 a activar ni a realizar operacion alguna.

- El denunciante recibio posteriormente en mayo de 2017, una llamada telefonica
de una funcionaria del Banco, en la que se le ofrecia una ampliacion de la linea
de crédito contratada. El sefior Silva rechazé dicha solicitud y por el contrario,
solicitd la cancelacion de la tarjeta; ante lo que se le indico que al dia siguiente,
una persona del Banco se acercaria a recoger la tarjeta.

- Al dia siguiente, se acerco personal motorizado del Banco para recoger la referida
tarjeta, la cual habia sido cortada por la mitad previamente por el sefor Silva.

- El 18 de julio de 2017, el denunciante se acerco a realizar consultas a una oficina

del Banco y se le indico que se habian efectuados seis (6) consumos con la tarjeta

2 Elaboracion propia.



contratada, entre el 17 de mayo y 16 de junio de 2017, por un monto de S/.
32°719.35.

El sefior Silva como medida correctiva solicité que el Banco: 1) anule la deuda no
reconocida, asi como los intereses generados; ii) actualice su situacion crediticia

ante la Central de Riesgos SBS; y iii) emita una carta de no adeudo.

Resolucion 1 emitida por la Secretaria Técnica de la Comisidn de Proteccion al

Consumidor N° 1, de fecha 10 de noviembre de 2017.

Mediante dicha resolucion se admite a tramite la denuncia interpuesta por la

presunta comision de dos infracciones:

0 Al literal ¢) del numeral 56.1 del articulo 56 del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, por aprobacion de una linea de crédito para el sefior
Silva sin contar con su autorizacion y a que nunca llegd a emplear dicha tarjeta.

0 A los articulos 18 y 19 del citado Cédigo, toda vez que el Banco no cumpli6
con adoptar las medidas de seguridad necesarias al permitir que se efecttien las
operaciones de consumo no reconocidas en la tarjeta del sefior Silva, pese a

que habia cancelado dicha tarjeta previamente.

Descargos presentados por el Banco a las presuntas infracciones imputadas, de

fecha 30 de enero de 2018.

La linea de crédito contratada por el sefor Silva nunca fue modificada.
Asimismo, nunca se comunicaron con ¢l para ampliar su linea de crédito y por
ende, para recoger la tarjeta cancelada; por lo que incurrié en imprudencia al
brindar sus datos e informacion personal a terceros por via telefonica.

El Banco posee diversos mecanismos de cancelacion de tarjetas, dentro de los que
no se incluye el envio de personal motorizado al domicilio de los usuarios para la
recoleccion de la tarjeta cancelada.

El sefor Silva indico telefonicamente de forma posterior, que si reconocid los
consumos bajo comentario, ya que estos fueron efectuados por su hijo y que seria
responsable de estos. De esta forma, incurrié en el supuesto de una denuncia

maliciosa en perjuicio del Banco.



Resolucion  0896-2018/CC1  emitida por la Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 1. de fecha 20 de abril de 2018.

Mediante dicha resolucion se declaré la nulidad parcial de la Resolucion de
Secretaria Técnica N° 1 del 10 de noviembre de 2017, en el extremo que imput [
como una presunta infraccion del literal c¢) del articulo 56.1 del citado Codigo.
Asimismo, se declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 18 y 19 del Codigo, toda vez que se determind
que las operaciones no reconocidas en la tarjeta de crédito si fueron efectuadas de
forma valida.

Se denegaron la solicitud de medidas correctivas, costos y costas solicitados por
del denunciante; asi como la solicitud de inicio de procedimiento administrativo
sancionador por presunta infraccion del articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807,
Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, referida a denuncia

maliciosa.

Recurso de apelacidn interpuesto contra la Resolucion 0896-2018/CC1, de fecha

21 de mayo de 2018.

El sefior Silva presentd recurso de apelacion contra la precitada resolucion
indicando que se le habia atribuido una deuda por operaciones no reconocidas con
su tarjeta, pese a que nunca la activo ni utilizo.

El Banco adjunté un CD en el que se indicaba que €l reconocia que las
operaciones habian sido efectuadas por su hijo. No obstante, la voz contenida en
dicho audio era falsa.

Ello, toda vez que su hijo se encontraba fuera del pais en dicho momento y que la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, no pudo determinar
si era 0 no su voz, ya que no eran peritos fonéticos y que no se le cité a diligencia

para el reconocimiento de su voz.



Descargos presentados por el Banco en el procedimiento administrativo

sancionador, de fecha 06 de julio de 2018.

El Banco indic6 que deberian tomar en cuenta el CD presentado en primera
instancia bajo los principios de verdad material y licitud y que se habian validado
los datos, a partir de preguntas personales que fueron absueltas de forma exitosa,

como parte de los mecanismos de seguridad establecidos.

Escrito presentado por el sefior Silva, de fecha 08 de noviembre de 2018.

El sefior Silva denunci6 por via penal al Banco ante el Ministerio Publico, a fin
de que se practicara una pericia de digitalizacion forense y homologacion de voz
al audio presentado por el Banco.

Asimismo, solicitdé que no se resolviera la apelacion hasta que no se cuente con

la pericia solicitada.

Resolucion 3412-2018/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en

Proteccion al Consumidor, de fecha 5 de diciembre de 2018.

La Sala decidio revocar la Resolucion 0896-2018/CC1 en el extremo que declar(’
infundada la denuncia interpuesta por el sefior Silva Rojo contra el Banco por las
infracciones de los articulos 18 y 19 del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y declararla fundada. Ello, toda vez que se determind que el Banco
no adopto las medidas de seguridad necesarias, por cargar seis (6) operaciones
inusuales a la tarjeta de crédito del denunciante.

Lo descrito, al considerar que el Banco debi6 efectuar las medidas de seguridad
correspondientes toda vez que, por el comportamiento habitual del denunciante a
partir de la segunda de las seis operaciones efectuadas; o en este caso en
particular, por la ausencia de estas, dichas operaciones correspondian a
actividades inusuales con indicios de fraude.

Asimismo, se establecid mediante un voto singular, que la alerta por operaciones
inusuales, no debia efectuarse desde la segunda de las seis operaciones, sino desde
la primera; mas ain, cuando no se habian realizado antes operaciones con la

tarjeta.



- Se orden6 como medida correctiva, el extorno del importe total por las
operaciones no reconocidas, asi como rectificar la calificacion crediticia
respectiva ante la Central de Riesgos SBS.

- Se sancion6 al Banco con una multa de 2 UIT, por infraccion de los articulos 18

y 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, antes citados.

IV. DESARROLLO DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

1. Primer problema: ;Era procedente el pedido de suspensién del procedimiento

administrativo al haberse interpuesto también una denuncia penal ante el Ministerio

Publico?

La figura de la avocacidn a causas pendientes en via jurisdiccional se encuentra prohibida
en nuestro ordenamiento. Asi, se observa, entre otros aspectos que, el inciso 2 del articulo
139 de la Constitucion Politica del Peru dispone que ninguna autoridad puede avocarse a
causas pendientes ante el drgano jurisdiccional ni interferir en el ejercicio de sus funciones.
Tampoco puede dejar sin efecto resoluciones que han pasado en autoridad de cosa juzgada,

ni cortar procedimientos en tramite, ni modificar sentencias ni retardar su ejecucion.

El objetivo de esta figura recae en preservar y garantizar la independencia de los érganos
jurisdiccionales, de forma que, estos puedan pronunciarse sobre la materia de controversia
bajo su competencia, sin intervenciones o presiones de otros organos. De esta forma y
conforme lo indica el propio INDECOPI, se evitan pronunciamientos contrarios entre
distintas autoridades de modo que afecten los intereses o derechos de los particulares; y se
impide, la creacion de inestabilidad e inseguridad juridica (Ver fundamento 9 de la

Resolucién de la Sala).

Con respecto a la figura de la avocacion en la Constitucion, resulta importante considerar lo

sefialado por Marcial Rubio (1999: pg. 39-40):

“(...) Asi se usa el verbo avocar en la Constitucion. Si se consulta el Diccionario de la Lengua
Espariola, la definicion que aparece es: “Avocar: Atraer o llamar a si un juez o tribunal
superior, sin que medie apelacion, la causa que se estaba litigando o debia litigarse ante otro

inferior.
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Resulta obvio que la Constitucion hace mal uso del verbo porque, en materia de administracion
de justicia, no hay organo superior o inferior al Poder Judicial mismo, por lo que no podria
haber organo que se avoque a materia judicial en los términos en que el espariol utiliza la
palabra. Consideramos que seria mejor usar una expresion como ésta: ‘“ninguna autoridad

puede intervenir de forma alguna en las materias pendientes ante el organo jurisdiccional”.

Con relacion a lo indicado, es importante tener presente lo sefialado por Raul Chanamé
(2015, pg. 907) referido a que la independencia judicial debe ser entendida como aquella
capacidad auto determinativa para proceder a la declaracion del derecho, juzgando y
haciendo ejecutar lo juzgado, dentro de los marcos que fijan la Constitucion y la Ley. Asi,
indica dicho autor que el principio de independencia judicial exige que el legislador adopte
las medidas necesarias y oportunas a fin de que el 6rgano y sus miembros administren
justicia con estricta sujecion al Derecho y a la Constitucion, sin que sea posible la injerencia
de extranos (otros poderes publicos o sociales, e incluso drganos del mismo ente judicial) a
la hora de delimitar e interpretar el sector del ordenamiento juridico que ha de aplicarse en

cada caso.

Sobre el particular, en via administrativa, se observa que el Decreto Legislativo N° 807, Ley
sobre Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, sefiala en su articulo 85 que los
organos funcionales de INDECOPI suspenderan la tramitacion de los procedimientos que
ante ellos se siguen sdlo en caso de que, con anterioridad al inicio del procedimiento
administrativo, se haya iniciado un proceso judicial que verse sobre la misma materia; o
cuando surja una cuestion contenciosa que, a criterio del Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual o de la Comision u Oficina respectiva, precise de
un pronunciamiento previo sin el cual no puede ser resuelto el asunto que se tramita ante

INDECOPI.

En este contexto, se aprecia con relacion a los hechos del caso que como parte de la
resolucion del recurso de apelacion interpuesto por el sefior Silva en contra de la Resolucion
0896-2018/CC1, se cuestiond el audio presentado por el Banco en el que se presuntamente,
el sefor Silva reconocia que las operaciones efectuadas con su tarjeta habian sido realizadas
por su hijo. Posteriormente, el sefior Silva indicd que habia denunciado en via penal al
Banco, a fin de que se realice una pericia de digitalizacion forense y homologacion de voz

sobre el audio presentado, toda vez que la Comisién no pudo determinar en su oportunidad
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que la voz del audio le pertenecia; ello, por no contar con peritos especializados para dicha
actividad. Finalmente, el sefor Silva solicitd que no se resolviera la presenta apelacion, hasta

obtener un resultado de la mencionada pericia.

Con relacion a lo actuado, la Sala adoptdé la decision de no suspender el referido
procedimiento administrativo, toda vez que si bien INDECOPI, por su norma organica tiene
las facultades de suspender el procedimiento administrativo en caso determine que se
requiere de un procedimiento previo sin el cual no pueda resolverse el asunto bajo
controversia; los hechos que se discutian eran distintos. Asi, de acuerdo a lo indicado por
dicho ente, en la denuncia presentada ante el Ministerio Publico se perseguia determinar la
responsabilidad con relacion a los fraudes informaticos sobre la base de dicho audio;
mientras que, en el procedimiento seguido ante INDECOPI, se buscaba analizar si el Banco
denunciado cumplié con adoptar las medidas de seguridad correspondientes que evitasen la

realizacion de operaciones no reconocidas con la tarjeta del sefor Silva.

Sobre lo senalado, se comparte la decision de INDECOPI, toda vez que el motivo de
controversia dilucidado en via administrativa era distinto a aquel sefialado en via penal. Del
mismo modo, se considera adecuado el actuar de la Sala al no requerir la pericia técnica
especializada sobre el audio presentado, ya que la identificacion de las voces sefialadas en
el audio criticado por el sefior Silva era un elemento de prueba que no afectaba el desarrollo
de la cuestion controvertida bajo la competencia de INDECOPI, siendo esta, la

determinacion del cumplimiento o no de las medidas de seguridad por parte del Banco.

En conclusion, luego de los argumentos antes sefialados, cabe indicar que no era procedente
el pedido de suspension del procedimiento administrativo solicitado por el sefior Silva, toda
vez que conforme al marco normativo, no se cumplian con los requisitos de forma y fondo
necesarios. En ese sentido, nos encontramos de acuerdo con los argumentos vertidos por la

Sala sobre el particular.

Por su parte, resulta importante analizar también en este aspecto, partiendo del supuesto en
el que se hubiera presentado como medio de prueba dentro del presente procedimiento
administrativo la pericia de digitalizacion forense y homologacion de voz; las consecuencias
que se habrian producido en el analisis de la presente controversia. Sobre ello, se podria

advertir dos hipotéticos escenarios: el primero, en el que efectivamente la voz sea la del
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sefor Silva y se reconozca las operaciones efectuadas por su hijo en su tarjeta; y la segunda,

que la voz no sea la del denunciante.

Sobre el primer escenario, nos encontrariamos ante un reconocimiento posterior de las
operaciones efectuadas; mientras que en el segundo, ante un supuesto de fraude. Es relevante
mencionar que ambos casos, si bien en uno se demostraria la acreditacion de las operaciones
realizadas, mientras que en el otro no; que en ambos casos, no variaria el analisis efectuado
por la Autoridad Administrativa vinculado al cumplimiento de las medidas de seguridad que
las empresas del Sistema Financiero se encuentran obligadas a efectuar. Asi, en caso se
reconozca la voz del sefor Silva o se demuestre fraude, como parte de las obligaciones que
deben cumplir las empresas, se observa el monitoreo de operaciones dentro de las medidas
de seguridad, las cuales en ninguno de los dos supuestos se habrian cumplido. De esta forma,
se observa que contar o no con dicho elemento de prueba, no variaria el analisis de la

controversia efectuado por la Autoridad Administrativa.

2. Segundo problema: ;El Banco vulner6 el deber de idoneidad al no cumplir con las

medidas de seguridad con respecto al monitoreo v realizacion de las operaciones con

la tarjeta de crédito?

El deber de idoneidad en nuestro ordenamiento se encuentra regulado en el articulo 18 de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Al respecto, dicho articulo
establece entre otros aspectos, que dicho concepto debe ser entendido como la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto
0 servicio, el precio, entre otros factores, de acuerdo a las necesidades del caso. Afiade dicho
articulo que la idoneidad es evaluada en funcioén a la propia naturaleza del producto o

servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesta al mercado.

Por su parte, es importante la lectura integral de este articulo junto con el 19 del citado
cuerpo normativo. Asi, se observa que se determina la obligacion de los proveedores de
bienes y servicios de responder por la calidad de estos, por la autenticidad de las marcas y
leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por

la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y estos,
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asi como por el contenido y la vida 1til del producto indicado en el envase, en lo que

corresponda.

Asimismo, debe tomarse en consideracion lo sefialado en el articulo 20 del citado Cédigo,
que indica que para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el
mismo con las garantias que el proveedor estd brindando y a las que esta obligado,
entendiéndose estas como estas, las caracteristicas, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio. Asi, para el caso bajo andlisis, las garantias a aplicar serian
las legales® por desarrollarse medidas de seguridad que deben cumplirse conforme a lo

establecido en la normativa, las que seran analizadas de forma posterior en este informe.

Es relevante tomar en consideracion, la aplicacion particular de dicho deber en el Sistema
Financiero. En este caso, al presentarse un sinfin de complejidades relacionados a los
instrumentos con los que se opera, asi como de la oferta de productos, resulta un escenario
absolutamente especializado para un consumidor (Alvarez, 2017, pg. 12). Dicha postura es
compartida por Sumar y Guevara, quienes afirman que la alta especialidad en este mercado,
aunada a la asimetria informativa que la caracteriza, lo convierten en un terreno fértil para
que los proveedores de este tipo de servicios aprovechen tal situacion y puedan tomar

ventaja sobre sus consumidores (2018, pg. 315).

Asi y debido al conocimiento especializado que se requiere para la adquisicién y
contratacion de bienes y servicios en el sistema financiero, el deber de idoneidad antes
descrito esta vinculado también a las medidas de seguridad ofrecidas por los proveedores
para el uso, en este caso, del producto tarjeta de crédito. Ello, en consideracion a que el
empleo de dicho producto recae directamente en la economia de las personas. Sin perjuicio
de lo sefialado, es necesario mencionar en este aspecto que también se establecen
obligaciones que deben cumplir los consumidores, a fin de que puedan realizar un uso

adecuado y diligente de dichos instrumentos de pago.

3 Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Articulo 20.- Garantias

(...) Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite la
comercializacion de un producto o la prestacion de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede
pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo,
asi no se sefale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una
implicita. (...)
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Resulta importante mencionar en este punto qué debe entenderse, en este caso en particular,
por tarjeta de crédito. Al respecto, el articulo 3 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito, aprobado por Resolucién SBS N° 6523-2013 y sus normas modificatorias*, indica
que la tarjeta de crédito es un instrumento de pago que puede tener soporte fisico o
representacion electronica o digital y que esta asociado a una linea de crédito, otorgada por
la empresa emisora. Se indica ademds que de acuerdo con lo establecido en el respectivo
contrato, a través de esta, el titular (o usuario) puede realizar el pago por bienes, servicios u
obligaciones, asi como hacer uso de los servicios adicionales conforme a lo establecido en

el citado reglamento.

De lo sefialado normativamente por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, se
desprende la relevancia de la tarjeta de crédito como instrumento de pago y de la necesidad
de cuidado o resguardo de dicho producto. Asi, con una tarjeta de crédito, los usuarios, con
cargo a una linea de crédito contratada previamente con una empresa del Sistema
Financiero, en este caso el Banco Interamericano de Finanzas, pueden efectuar operaciones
de consumo para satisfacer sus necesidades. Como se observa, los cargos se efectuaran sobre
una linea de crédito y no sobre depositos previamente constituidos, por lo que genera una
obligacion de pago de los consumidores, la que pueda aumentar considerando los intereses

que por su uso se generen.

Entonces, toda vez que el uso de este instrumento de pago afecta directamente la economia
de pago de los consumidores y su empleo requiere determinada informacion a fin de poder
efectuar operaciones de forma segura y evitar escenarios de fraude; es importante que los
proveedores de este producto, por ser quienes estdn en una mejor posicién contractual,
quienes desarrollen las medidas de seguridad necesarias para su uso que la normativa puede

disponer.

Es importante resaltar en este aspecto, la evolucion normativa de las tarjetas de crédito y

débito de los usuarios, por parte del Ente Regulador. Asi, se observa que el Reglamento de

4 Cabe mencionar que a la fecha de ocurrencia de los hechos materia de anélisis de la Resolucion de la Sala; es
decir, afio 2017, el concepto de tarjeta de crédito contenido en el Reglamento de Tarjetas diferia del vigente. No
obstante ello, el espiritu de dicha definicion no ha variado, por lo que se realizara el analisis a partir de las
modificaciones efectuadas por la Resolucion SBS N° 5570-2019 al Reglamento de Tarjetas.
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Tarjetas fue emitido en el afio 2013 y a manera de adaptacion a los nuevos usos que podrian
emplear los consumidores con el uso de la tecnologia, dicha norma sufrié diversas
modificaciones en el tiempo. Al respecto, destaca la Resolucion SBS N° 5570-2019 que
modificé el citado reglamento en el afio 2019 con el objetivo de adaptarlo a las ultimas
tendencias de innovacion tecnolédgica, con la consecuente proteccion al consumidor en estos

escenarios.

Entre otros aspectos, dicha norma actualiz6 la definicion tradicional de tarjeta de crédito,
reconociendo nuevos soportes distintos al plastico; pudiendo ser estos, fisicos o electronicos
y digitales, como equipos moviles, dispositivos sin contacto, codigos QR, etc. Asimismo,
para evitar escenarios de fraude y de operaciones no reconocidas, se modifico la
contratacion de servicios adicionales que se pueden efectuar con tarjetas y se habilitdé un
servicio obligatorio de notificaciones de las operaciones que se hayan efectuado con dichas
tarjetas, a través de mensajes de texto, correos electronicos, llamadas, entre otros. Del
mismo modo, se reconocieron como nuevos supuestos de responsabilidad de las empresas
ante operaciones no reconocidas, el incumplimiento de una adecuada autenticacion del
usuario, asi como operaciones posteriores al bloqueo de la linea, cancelacion o expiracion

de la tarjeta.

De esta forma se observa que las mencionadas modificaciones se adaptan al uso de la
tecnologia como parte de las actividades de los consumidores para la satisfaccion de sus
necesidades mediante el empleo de instrumentos de pago como tarjetas de crédito y débito.
Es importante considerar que dichas disposiciones demuestran la reafirmacion del enfoque
de proteccion al consumidor que el Ente Regulador busca brindarles. Asi y tomando en
consideracion que los proveedores, en este caso, las empresas del Sistema Financiero son
quienes se encuentran en una mejor posicioén informativa y quienes poseen mayores recursos
que los consumidores, deben cumplir con determinadas obligaciones a fin de garantizar los
derechos de los consumidores y afianzar la confianza en el sistema. Ello, es importante toda
vez que a mayor confianza, se generara una mayor profundizacion del uso de servicios
financieros para un mayor nimero de consumidores, fomentando asi también la inclusion

financiera.

En linea con lo descrito, puede observarse el citado reglamento que establece diversas

medidas de seguridad que deben tomarse en consideracion para el uso de las tarjetas de
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crédito. Dichas medidas estan referidas al contenido fisico de las tarjetas, a las obligaciones
de seguridad para que los usuarios puedan emplear estos instrumentos de pago de forma
adecuada, al monitoreo y realizacion de las operaciones, a las medidas necesarias en materia
de informacion y con respecto a los deberes de cuidado de los negocios afiliados; las cuales
se encuentran desarrolladas en los articulos 15, 16, 17, 18 y 19 del Reglamento de Tarjetas,

respectivamente.

En ese sentido, puede considerarse como parte de la idoneidad, la aplicacion de las medidas
de seguridad con respecto al monitoreo y realizacion de las operaciones con la tarjeta de
crédito; debido a que son requisito necesario para que las tarjetas de crédito como

instrumentos de pago, pueden emplearse de forma segura por los usuarios.

Asimismo, como parte de este andlisis, corresponde analizar la acreditacion de las
operaciones efectuadas con la tarjeta de crédito en la normativa. Ello, toda vez que todas las
operaciones que se realicen con las tarjetas de crédito deben ser debidamente acreditadas,
ya que de lo contrario, podriamos encontrarnos ante escenarios de fraude. En ese contexto,

el articulo 9 del Reglamento de Tarjetas sefiala lo siguiente:

Articulo 9.- Cargos

Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la
tarjeta de crédito adquiera o pague utilizandola, de acuerdo con las ordenes de pago que este
suscriba o autorice; el monto empleado como consecuencia del uso de alguno de los servicios
descritos en el articulo 7 del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demds
obligaciones senialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacion vigente

sobre la materia.’

Lo descrito, resulta importante, toda vez que en los hechos del caso, se observa que el Banco
no llegd a presentar los vouchers con la firma del sefior Silva que acreditasen de forma
adecuada los consumos no reconocidos en su tarjeta de crédito. Por el contrario, solo

presento el controvertido audio que fue materia de analisis previo. En ese sentido, no se

> Al respecto y toda vez que como fue indicado de forma previa, los hechos materia de analisis del caso se
produjeron en el afio 2017, por lo que corresponde analizar la definicion de cargos establecida originalmente en
el Reglamento de Tarjetas. Ello, toda vez que la modificacion introducida por la Resolucion SBS N° 5570-2019
actualizo el articulo y preciso la posibilidad de que las 6rdenes de pago y firmas puedan ser sustituidas a través de
medios electronicos y firmas electronicas sujetas a verificacion por las empresas; pudiendo ahora, emplear PIN
en lugar de firma por ejemplo.
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lleg6 a acreditar con los documentos necesarios que los consumos habian sido efectuados
de forma adecuada; pudiendo haber sido estos, los vouchers de pago de los comercios en
donde se efectuaron las operaciones, con la debida suscripcion mediante firma manuscrita

del sefior Silva.

2.1 ;Cuadles son las medidas de seguridad que debid cumplir el Sefior Silva en el presente

caso?

Corresponde analizar las medidas de seguridad qué debidé cumplir el sefior Silva. Asi, de
acuerdo a lo sefialado en el Reglamento de Tarjetas, se puede apreciar que como parte del
numeral 3 del articulo 5, referido a contenido minimo del contrato que, dicho documento
debe contener informacion relativa a los procedimientos y responsabilidades de las partes
en caso de extravio de la tarjeta de crédito o de la sustraccion, robo o hurto de esta o la
informacion que contiene. Asimismo, se observa el numeral 4 de dicho articulo referido a
los casos en los que procede el bloqueo o anulacion de la tarjeta de crédito y la resolucion

del contrato.

De forma previa al andlisis de los hechos del caso, corresponde indicar que si bien nos
encontramos en un mercado especializado, se requiere que los usuarios como consumidores
razonables, entendidos en nuestro ordenamiento como aquellos que, de acuerdo a Bardales,
“en términos simples, suele entender su proceso de consumo y las responsabilidades que le
competen debido a que busca informacion, analiza las caracteristicas, cualidades y
desventajas de un producto un prestacl ] [lde servicio, y en esencia 'sabe lo que hace™

(2009).

En ese sentido, de acuerdo a los hechos del caso, se puede observar que el sefior Silva luego
de la llamada de oferta de aumento de la linea de crédito, entreg6 su tarjeta cortada por la
mitad, debido a la cancelaciéon que este perseguia efectuar, al presunto motorizado del
Banco. En este contexto, se observa una ausencia de diligencia en el actuar del sefior Silva,
aunado al desconocimiento minimo requerido sobre las medidas de seguridad a cargo de los
usuarios para el uso de una tarjeta de crédito en nuestro pais, asi como de la importancia de
resguardar la informacioén que esta contiene. Asi, se observa, un incumplimiento de los

deberes de cuidado por parte del sefior Silva.
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2.2 ;Cudles son las medidas de seguridad que debid efectuar el Banco en el presente caso?

Corresponde analizar también las medidas de seguridad qué debié cumplir el Banco. Sobre
ello, es importante analizar el articulo 17 del Reglamento. Dicho articulo establece como
obligacion que las empresas deben adoptar como minimo determinadas medidas de
seguridad con respecto a las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios, siendo estas

las siguientes:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo detectar

aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de consumo del usuario

(el subrayado es nuestro).

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las alertas generadas por el

sistema de monitoreo de operaciones (el subrayado es nuestro).

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis sistemadtico de la informacion historica

de las operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de monitoreo de operaciones (el

subrayado es nuestro).

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

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

6. En el caso de operaciones de retiro o disposicion de efectivo, segun corresponda, u otras con
finalidad informativa sobre las operaciones realizadas u otra informacion similar, debera
requerirse la clave secreta del usuario, en cada oportunidad, sin importar el canal utilizado para

tal efecto.

Al respecto, conforme al Oficio N° 4446-2020-SBS, la SBS sefiala que la finalidad de lo
dispuesto en el precitado articulo 17, radica en reducir la posibilidad de la ocurrencia de una
situacion de fraude, de forma que se permita la detecciéon oportuna de operaciones
fraudulentas, cuando exista informacion que lo viabilice, como la informacion historica de

operaciones.
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Por su parte, con respecto a los hechos del caso, se pueden observar los consumos no

reconocidos por parte del sefor Silva:

Cuadro N° 3°
= Tarjeta de
N Crédito Fecha Descripcion Monto
406*-++++r+xg6a | 17/05/2017 | GONZales Abogados | o, 4 400 00
06 cuotas
2 | 406" 864 | 18/05/2017 Mi Angelito S/ 280,00
P Gonzales Abogados
406*-**+*+*+*_*864 | 18/05/2017 oo Anog S/ 4 500,00
4 | 406*+++rvnrgeq | 18/05/2017 | PO a‘g’ﬁ’ Dental | g5 50000
P Gonzales Abogados
5 | 406*****+x_+g64 | 19/05/2017 e ARoL S/5200.00
. rrsn sEws & Ferreteria del Norte
6 | 406*****+x_xgg4 | 20/05/2017 pora s S/ 15 200,00

Bajo este analisis, es necesario tomar en cuenta que el sefor Silva nunca emple6 su tarjeta
hasta el dia del primer consumo no reconocido. En ese sentido y tomando en cuenta las
obligaciones descritas en el citado articulo 17 del Reglamento de Tarjetas, el Banco no
detect6 las operaciones que no correspondian al uso habitual de consumo del usuario’. Al
respecto, se puede indicar que se le atribuye dicha obligacion a las entidades del Sistema
Financiero por quienes se encuentran en una mejor posicion en cuanto a calidad y cantidad
de informacion poseen con respecto a los usuarios. Asimismo, se presume que cuentan o
deberian contar, con la tecnologia necesaria para efectuar un adecuado monitoreo de las
operaciones de los usuarios con las tarjetas de crédito, como parte de sus obligaciones por

ofrecer este producto en el mercado.

En el mismo sentido, debe tenerse presente que en el presente caso, es el INDECOPI quien
analiza las medidas de seguridad como obligacion para las empresas del Sistema Financiero,
toda vez que durante todo el procedimiento administrativo, el Banco no llegd a pronunciarse
sobre este tema; limitandose a orientar la responsabilidad por las operaciones no reconocidas

al usuario, asi como a remitir audios no acreditados.

8 Cuadro extraido del fundamento 4 de la Resolucién de la Sala.
7 Dicho concepto sera analizado a plenitud en los siguientes apartados del presente informe juridico.
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De esta forma, se observa que el Banco no cumplié con realizar un adecuado monitoreo de

operaciones.

En conclusion sobre lo sefialado, se puede observar que si bien el Banco no llegd a cumplir
con su obligacion con respecto al monitoreo de las operaciones de la tarjeta de crédito del
sefior Silva, este usuario también fue responsable, al entregar los datos de su tarjeta de
crédito al presunto motorizado del Banco; maxime atin, cuando a pesar de encontrarnos
frente a un supuesto funcionario del Banco, la informacion de la tarjeta es confidencial. De

lo senalado puede advertirse entonces que se observa un incumplimiento por ambas partes.

Resulta importante considerar en este aspecto, que si bien el sefior Silva no contd con la
diligencia necesaria para no brindar sus datos personales a terceros; cabe resaltar que la
filtracion de informacion con la que fue efectuada el fraude, conforma también parte de las
medidas de seguridad que debe cumplir el Banco. Asi, si dicha informacion tan sensible,
como el detalle de la existencia de una linea de crédito y el nimero telefonico del sefor
Silva no hubiera sido filtrada o vulnerada, €l no se hubiera visto expuesto a dicho fraude. Se
observa que dicho elemento no fue materia de andlisis por parte del INDECOPI tanto en
Comisién como en Sala; lo cual de haberlo hecho, pudiera haber reforzado el argumento de
que el Banco era responsable por no guardar las medidas de seguridad de los productos que

ofrecen a sus usuarios.

Ahora bien, como parte del andlisis del pronunciamiento de la Sala, se aprecia el
razonamiento antes desarrollado y vinculado a que es el Banco, quien se encuentra en una
mejor posicion frente a la asimetria informativa del mercado y quien posee mayores
elementos para la toma de decisiones en comparacion al usuario. Se observa también una
postura a favor del consumidor, la cual podria sefialarse que es adecuada en un mercado tan
especializado como el del Sistema Financiero; no obstante, debe siempre estar desarrollada
de forma fundamentada, ya que de lo contrario, podria encubrir fraudes por parte de los
usuarios, a fin de tergiversar esta figura y que se reconozcan consumos en perjuicios del

Banco.

Asimismo, resulta necesario tener presente que corresponde que el organismo supervisor,

en este caso, la SBS, supervise el nivel tecnoldgico de las empresas del Sistema Financiero;
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a fin de determinar si es que dichos proveedores de servicios cuentan con la infraestructura
tecnoldgica y operativa necesaria para monitorear dichas operaciones. Ello, ya que de lo
contrario, las empresas se encontrarian frente a escenarios en los que ofrecen productos de
tarjeta de crédito sin poder cumplir con las obligaciones que en materia de seguridad, la

norma les impone.

3. Tercer problema: ; Como se ha analizado el comportamiento habitual de consumo por

parte de los organismos de supervision y solucioén de conflictos como la SBS o el

INDECOPI. desde un punto de vista legal v jurisprudencial?

Resulta importante efectuar el analisis de la regulacion y tratamiento del comportamiento
habitual en nuestro ordenamiento y en comparacion a la legislacion de Chile; a fin de poder

generar un mayor entendimiento sobre dicha materia.

3.1 ;Como se encuentra regulado en la normativa nacional y comparada como por ejemplo

en paises como Chile?

Con respecto a Peru, cabe indicar que la referencia normativa mas proxima a
comportamiento habitual se encuentra en el Reglamento de Tarjetas. Asi, se observa su

desarrollo en los articulos 2 y 17, citados con anterioridad:

Articulo 2.- Definiciones

(..)

5. Comportamiento habitual de consumo del usuario: se refiere al tipo de operaciones que

usualmente realiza cada usuario con sus tarjetas, considerando diversos factores, como por
ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros, los
cuales pueden ser determinados a partir de la informacion historica de las operaciones de cada

usuario que registra la empresa

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

Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de seguridad con respecto a

las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:
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1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo detectar
aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de consumo del

usuario.

(..)

Sobre lo descrito, se puede apreciar que comportamiento habitual en nuestro ordenamiento,
estd entendido como el conjunto de operaciones que los usuarios realizan, en este caso, con
sus tarjetas de crédito, siguiendo un patron o historial de transacciones realizados por estos
a lo largo del tiempo. De esta forma, puede construirse sobre las operaciones que realizan
los propios usuarios, informacion relativa a usos preferentes en cuanto a adquisicion de
bienes o servicios, incluyendo la frecuencia de esos, asi como los medios a través de los
cuales se realizan. En este contexto, seran los propios usuarios o consumidores quienes
determinen su comportamiento habitual, lo cual es importante, toda vez que sobre este, las
empresas del Sistema Financiero podran efectuar el monitoreo de operaciones para detectar

aquellas que no correspondan con dicho patrén de consumo.

Al respecto, la SBS se ha pronunciado sobre como deberia entenderse el patron de consumo
en el Oficio N° 4446-2020-SBS?, indicando en lineas generales que, dicho patrén se
desarrolla de acuerdo a la gestion de riesgos de cada entidad del Sistema Financiero, de

acuerdo a un espectro individual o global de las operaciones bajo analisis:

Conforme al articulo 17 del Reglamento de Tarjetas (...) las entidades deben realizar un tipo
de analisis interno respecto de qué tipos de alertas corresponderia, sobre la base del
comportamiento habitual de consumo de sus usuarios (...), a través del desarrollo de sus
propios sistemas de monitoreo que podrian considerar su tamarnio y naturaleza, asi como la

complejidad de sus operaciones. (...)

Visto asi, en el Reglamento se ha ejemplificado la definicion de “comportamiento habitual de
consumo de un usuario”, identificando algunos factores que podrian ser considerados por las
entidades financieras, pero sin limitar el criterio individual de cada una de ellas para calificar
o identificar otros, o establecer si algun caso no configura como un comportamiento habitual

del usuario. (...) De este modo, (...) el andlisis en conjunto o de forma individual de las

8 Dicho pronunciamiento fue elaborado con motivo de una consulta de INDECOPI relativa a los alcances de la
definicion de comportamiento habitual de consumo del usuario establecida en el articulo 2 del Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito.
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operaciones de los productos contratados por un usuario por parte de las entidades
financieras, a fin de determinar su comportamiento habitual de consumo se realizara en
funcion del sistema de monitoreo que implemente cada una de ellas, teniendo en cuenta la

informacion historica de las operaciones de sus usuarios. (...)

Esta Superintendencia opina que regulatoriamente el comportamiento habitual de consumo
puede considerar toda la informacion disponible que conserve la entidad acerca de las
operaciones o productos que se ofrezcan a los usuarios; o bien delimitar la informacion a un
producto en particular, en funcion a los criterios de evaluacion que haya determinado cada

entidad y a la informacion a la cual tenga acceso.

En ese orden de ideas, se observa que dependerd de cada entidad del Sistema Financiero, la
configuracion del monitoreo de operaciones sobre el patron de consumo del usuario que asi
determine. Ello, es importante toda vez que si bien, el Ente Regulador no establece de forma
unica y determinada qué debe entenderse por este concepto, permite que cada empresa, de
acuerdo a un enfoque basado en riesgos sobre los productos y servicios que ofrece, sefiale
qué operaciones que realicen sus usuarios bajo determinados factores como la frecuencia,
el monto, la oportunidad, la finalidad, entre otros, se encontrardn comprendidas en dicho

espectro.

Resulta importante en este aspecto, conforme fue indicado previamente, que el desarrollo
del comportamiento habitual se encuentra enmarcado en el objetivo de brindar una mayor
proteccion al consumidor en el Sistema Financiero. En ese sentido, partiendo de la
complejidad y de la mejor posicion informativa en la que se encuentran las empresas del
Sistema Financiero, recae en estas, brindar los elementos necesarios para que los
consumidores puedan satisfacer de forma segura sus necesidades. Asi, se desarrolla este
concepto a fin de poder determinar escenarios de fraude en los que los usuarios se vean

afectados por el uso no reconocido de sus tarjetas.
Por su parte, con relacion a Chile, resalta lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley N° 21.234,

Ley que limita la responsabilidad de los titulares o usuarios de tarjetas de pago y

transacciones electronicas en caso de extravio, hurto, robo o fraude, que indica lo siguiente:
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Articulo 6.- Los emisores, operadores, comercios y otros establecimientos afiliados a un

sistema de tarjetas de pago, asi como las demas entidades que intervengan o presten servicios

asociados a pagos y transacciones electronicas, u otros sistemas de caracteristicas similares,

deberan adoptar las medidas de seguridad necesarias para prevenir la comision de los ilicitos

descritos en esta ley conforme a la legislacion y normativa que les resulte aplicable, y

resguardando la prestacion segura del respectivo servicio en los términos sefialados por el

articulo 23 de la ley N° 19.496.

En el caso de los emisores u operadores, segun corresponda, dichas medidas de seguridad

deberan considerar, al menos, lo siguiente:

a)

b)

d)

(...)

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

Implementar procedimientos internos para gestionar las alertas generadas por dichos
sistemas de monitoreo.

Identificar patrones de potenciales fraudes, conforme a las practicas de la industria y

recomendaciones, los que deberdn incorporarse al sistema de monitoreo de operaciones (el
subrayado es nuestro).
Establecer limites y controles en los diversos canales de atencion que permitan mitigar las

pérdidas por fraude. Los referidos limites y controles deberan basarse en consideraciones

de riesgo objetivas, generales y no discriminatorias, en relacion con la naturaleza del medio

de pago v la clase de operaciones que permita efectuar (el subrayado es nuestro).

De lo expuesto, se puede observar que la normativa chilena replica en gran parte, lo
dispuesto en el articulo 17 del Reglamento de Tarjetas. Sin embargo, es relevante para
efectos del andlisis del contenido de comportamiento habitual, lo sefialado en el inciso c)
del precitado articulo 6. Ello, en razén de que a diferencia de lo sefialado en el articulo 17
de nuestra norma, en lugar de considerar la informacion historica de las operaciones, se
consideran los fraudes conforme a las practicas de la industria y recomendaciones

efectuadas.

Lo descrito resalta toda vez que consiste en un elemento de analisis que no recaerd sobre las
operaciones que hayan realizado de los usuarios de forma historica, sino sobre estandares

generales advertidos en la industria, asi como en las recomendaciones que pudieran
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efectuarse sobre el particular. Al respecto, no se puede afirmar si dicho elemento lograra
menores escenarios de fraude en comparacion con nuestra realidad, ya que eso dependera
tanto de cuan efectivo sera la implementacion y empleo del sistema de monitoreo de
operaciones, asi como del comportamiento del consumidor incentivado por la educacion

financiera que pudiera recibir sobre los bienes y servicios ofrecidos en el sistema financiero.

En este aspecto, resulta importante analizar que tanto las operaciones efectuadas de forma
historica para el caso peruano, asi como las practicas y estandares de la industria para el
caso chileno; podrian servir como elementos complementarios a fin de determinar la
realizacion de operaciones no reconocidas. Un ejemplo de ello, podria ser el caso de una
persona que denuncia la realizacion de operaciones no reconocidas con su tarjeta de crédito,
cuando nunca la emple6 desde su contratacion. En este contexto, si bien la ausencia de
operaciones podria determinarse como parte del patron de consumo, lo cual se vera en los
siguientes apartados de este informe, para determinar si dichas primeras operaciones podrian
cumplir con operaciones que podrian considerarse habituales, serian utiles las practicas y
estandares de consumo mencionados en la normativa chilena. Asi, se tendria un parametro
objetivo de comparacion y podria sefialarse si dichos consumos podrian ser considerados

dentro de un parametro habitual.

Por su parte, en el caso peruano, al contar con toda la informacion histérica, podria
considerarse en el caso de una tarjeta de crédito por ejemplo, los usos efectuados en una
tarjeta de débito; o bien, los usos que pueden emplearse tanto con la tarjeta de crédito como
créditos de consumo o como disposicion de efectivo. Sobre ello, debe tenerse presente que
si bien ambos servicios se vinculan a la linea de crédito contratada, la disposicion de efectivo
posee una mayor tasa de interés en comparacion con los cargos a una linea de crédito; siendo

mas costoso su uso y por tanto, menos preferible por los usuarios.

Asimismo, corresponde considerar como elementos de analisis en el uso de tarjetas de débito
y crédito, el comportamiento de los usuarios en el contexto de pandemia originado por el
brote del COVID-19. Asi, debido al aislamiento obligatorio total para evitar el contagio de
este virus, las relaciones de consumo para la satisfaccion de necesidades de los
consumidores se enfocaron en el comercio electrénico y posteriormente, a partir de una
flexibilizacion de las condiciones de aislamiento, al uso de medios de pago sin contacto. En

ese contexto, se puede indicar que los consumos efectuados se desarrollarian por medios
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virtuales como paginas web o mediante aplicativos, pudiendo efectuarse el cobro mediante
link de pagos seguros, o como pago en contra entrega. Del mismo modo, el uso de medios
de pago sin contacto evoluciond de modo tal que al dia de hoy se cuentan con aplicativos
vinculados a tarjetas con los que se pueden realizar operaciones sin necesidad de contar con
el plastico de forma presencial. Todas las operaciones descritas generan patrones de
consumo distintos a los que podrian efectuarse con tarjetas con soporte fisico, lo cual
también deberia ser considerado como parte del andlisis de patron de consumo, a fin de

generar las alertas correspondientes y detectar operaciones no reconocidas.

3.2 ;Cudles podrian ser ejemplos de la aplicacién jurisprudencial por el INDECOPI?

Previo al andlisis de la configuracion jurisprudencial de comportamiento habitual, debe
tomarse en consideracion la Resolucion N° 2063-2018/SPC-INDECOPI por introducir un
cambio de criterio en la interpretacion normativa que efectuaba la Autoridad Administrativa
sobre operaciones no reconocidas con tarjetas de crédito o débito. Al respecto, a partir de
esta resolucion se omite identificar como presuntas infracciones independientes aquellas
referidas a la validez y de otro lado a las medidas de seguridad; imputandose este tipo de
denuncias en atencion a la presunta falta de adopcion de medidas de seguridad, cuyo analisis
involucrard tanto el sistema de monitoreo empleado como la validez de las operaciones (Ver

fundamento 22 de la Resolucion N° 2063-2018/SPC-INDECOPI).

En ese sentido, a partir de este cambio de criterio, primero se determinara si las conductas
cuestionadas cumplieron con las medidas de seguridad respectivas y posteriormente, si se
cumplieron con los requisitos de validez. Lo descrito, en términos del INDECOPI, se
configura porque al sefialar lo contrario, podrian presentarse escenarios en los que se
considere que una operacion quebranté el patrén de consumo del usuario pero que cumplié
con los requisitos de validez de autenticacion, lo cual originaria a una incongruencia (Ver

fundamento 23 la Resolucion N° 2063-2018/SPC-INDECOPI).

Con relacion al caso de materia de analisis del sefior Silva, se aprecia que la Autoridad
Administrativa considerd para el caso en particular, que el patrén de consumo que la
entidades del sistema financiero construyan con respecto a cada uno de sus clientes y se

integre a su sistema de monitoreo, debe responder a una serie de factores que se determinen
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del analisis sistematico de la informacién histérica del usuario, pudiendo ser uno de estos,
la frecuencia con la que se realizaron las operaciones. No obstante, recae precisar sobre
estas, que no solo debe analizarse su realizacion, sino también si se present6 un estado de
inactividad, analizando el tiempo en el que la tarjeta no registr6 movimiento alguno (Ver

fundamentos 28, 29 y 30 de la Resolucion N° 3412-2018/SPC-INDECOPI).

En este contexto, el patron de consumo o comportamiento habitual del usuario, estara
determinado por el historial de sus operaciones conforme a los elementos que determine
cada entidad del sistema financiero para cada usuario, considerando para ello, tanto la
actividad realizada como el periodo de inactividad. Asi, se observa que el INDECOPI
considera que el historial de consumo no se limita a contener nicamente las operaciones
efectuadas, sino también el tiempo desde que se contrato la tarjeta de crédito hasta su primer
uso. Sobre el particular y a nuestro parecer, dicho primer uso de la tarjeta por el monto

cargado, podria representar una alerta en el sistema de monitoreo del Banco.

Asi, en el caso del sefior Silva, se observan dos decisiones relativas a operaciones no
reconocidas. Se observan por un lado, los votos de los sefiores vocales Villa Garcia Vargas,
Espinoza Espinoza y Hundskopf Exebio que indican que las alertas del Banco como parte
del sistema de monitoreo debieron efectuarse desde la segunda operacidon no reconocida, ya
no era posible efectuar el bloqueo desde la primera operacion; y por otro lado, el voto de la
sefiora vocal Barrantes Céceres, quien indica que las alertas debieron generarse desde la
primera operacion, por tomar en consideracion que desde la fecha de inicio del contrato de
este producto, no se habia efectuado consumo alguno hasta el momento de las operaciones

no reconocidas.

Sobre las posiciones descritas anteriormente, nos encontramos de acuerdo con la vocal
Barrantes Caceres. Como fue indicado anteriormente, al encontrarnos frente al analisis
historico de las operaciones efectuadas por los usuarios, mas aliin en un caso de inactividad
como el del sefior Silva, el primer consumo efectuado en este caso por S/. 4400, si representa
una alerta por la cuantia con la que fue efectuada. Ello, por considerarse inusual desde el
inicio por realizarse operaciones por dicha suma de dinero y mucho tiempo después de haber
celebrado el respectivo contrato de tarjeta de crédito. Asi, considerar que la alerta del
sistema de monitoreo debid efectuarse desde la segunda operacion, para el caso bajo andlisis,

no resulta adecuado por la ausencia de operaciones del usuario. Cabe destacar también, en
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linea con lo sefialado por la vocal Barrantes Caceres, que la ausencia de actividad representa
un patron por si mismo; es decir, no solo deben considerarse las actividades habituales que
desarrolle un consumidor, sino también la ausencia de estas, por lo que de producirse un

consumo, en consideracion de este contexto, este representaria una actividad inusual.

Asimismo, en linea con los ejemplos de andlisis del concepto de comportamiento habitual,
se puede apreciar la Resolucion Final N°® 0053-2022/CC1, que resuelve la denuncia
presentada por el Estudio Romero’ al Banco de Crédito del Perti, por la realizacion de cinco
(5) operaciones no reconocidas con la tarjeta de la cuenta corriente del usuario que no fueron
motivo de alerta por parte del sistema de monitoreo del citado banco. Asi, dicho denunciante
sefiala que dichas operaciones se efectuaron durante el toque de queda producto de la
pandemia, en horas de la madrugada y por montos que no correspondian a su patrén de

consumeo.

Sobre el particular, la Autoridad Administrativa menciona con relacion al comportamiento
de consumo de los usuarios, que este no obedece a un conjunto estatico e inmutable de
operaciones realizadas por determinados montos, sino que este es por naturaleza dindmica
y se encuentra en constante desarrollo (Ver fundamento 28 de la Resolucion Final N° 0053-
2022/CCl1). Asimismo, sefiala que para que una alerta del sistema de monitoreo pueda
generarse deben mediar circunstancias suficientes para inferir que una operacion no esta
siendo realizada por el titular de la cuenta de ahorros y/o tarjeta de crédito, de forma que
deben concurrir varios elementos que puedan calificarse como inusuales (Ver fundamentos

48 y 49 de la Resolucion Final N° 0053-2022/CCl1).

Bajo la logica antes descrita, la Autoridad Administrativa analiz6 los presuntos consumos
efectuados como no reconocidos en linea con la activacion de las alertas correspondientes
del sistema de monitoreo del banco. Para ello, analizd el comportamiento habitual del

denunciante con los estados de cuenta corriente de seis meses anteriores y determind que

% Sobre €l particular, cabe indicar que si bien no se aprecia de la Resolucion Final la justificacién del INDECOPI
acerca de la clasificacion del Estudio Romero como consumidor para efectos de lo dispuesto en el Codigo de
Consumo, se asume que dicho actor seria considerado como un microempresario en asimetria informativa respecto
de servicios o productos que no forman parte de su giro de negocio. En linea con lo descrito, para efectos del
presente informe, se analiza la actuacidon de la Autoridad Administrativa en materia de la evaluacion de presuntas
operaciones no reconocidas con tarjetas.
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habia realizado retiros y transferencias de manera regular, incluso por montos de S/. 3000.

Con respecto a los consumos no reconocidos se aprecia el siguiente cuadro:

Cuadro N° 410

Fecha de Hora Monto Comentario del INDECOPI

operacion S/.

14/05/2021 23:50:45 | 500 | El denunciante ya habia realizado retiros por

montos mayores previamente (v.g. S/. 3000).

14/05/2021 23:51:45 | 772 | Monto menor a la operacién de retiro mas alta
registrada (S/. 3000).

15/05/2021 06:29:21 | 3000 | Monto ya retirado con anterioridad.

15/05/2021 06:30:15 | 3088 | Monto similar al ya retirado con anterioridad.

15/05/2021 06:30:21 | 3000 | Monto ya retirado con anterioridad y efectuado por

transferencia.

Con relacion a la informacion mostrada, la Autoridad Administrativa indicé que ninguna de
las operaciones no reconocidas eran motivo de activacion de las alertas del sistema de
monitoreo; toda vez que estas fueron efectuadas por montos similares a aquellos efectuados
por el propio denunciante meses atras, segun su historial de consumos. Asimismo, se indicd
que tampoco eran motivo de activacion de alertas con referencia a su realizacion durante el
toque de queda, asi como por el breve lapso de minutos entre operaciones; ya que, a su
criterio, el titular de la cuenta tiene la libertad de efectuar transacciones en las horas y
canales permitidos; asi como, hacer retiros o transferencias por montos similares a los ya
efectuados con anterioridad. En este orden de ideas, la Autoridad Administrativa no
considera que dichas operaciones hayan activado los sistemas de alertas y por tanto, que el
Banco de Crédito del Pert haya vulnerado su obligacion de preservar las medidas de

seguridad descritas en la normativa.

Al respecto, si bien se considera debatible la posicion de la Autoridad Administrativa, es
ilustrativo el andlisis que se realiza con relacion al contenido del historial de consumo del

usuario. Asi, se considera adecuado el desarrollo conceptual realizado pero se cuestiona el

19 Elaboracién propia.
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analisis de las operaciones no reconocidas. Lo descrito, toda vez que si bien estas
operaciones no superan el umbral de monto maximo de retiro historico, fueron realizadas
en horarios de toque de queda, lo que representaria un posible primer elemento de alerta y
en espacios de diferencia de minutos, lo que podria representar un segundo elemento de
alerta; toda vez que por la cercania, fecha y hora de los movimientos, en comparacion con
el historial de consumo del denunciante, daria lugar a una sustraccion de fondos a partir de
la vulneracién de informacion de la tarjetal!, mis que retiro de dinero del propio

denunciante.

Con relacion a lo expuesto, se puede apreciar que si bien puede advertirse un desarrollo del
concepto de patrén de consumo o comportamiento habitual, su analisis y aplicacion aun
representa un reto. Ello, mas atin cuando tanto el Ente Regulador como la SBS, asi como el
ente encargado de la solucion de conflictos como el INDECOPI, no han desarrollado
lineamientos o parametros acerca de como podria ser entendido o desarrollo dicho concepto,
0 en que escenarios podrian considerarse como operaciones como no reconocidas'?. Con
ello, se permitiria afianzar la seguridad juridica, asi como brindar confianza al consumidor

en la salvaguarda de sus derechos.

1 Al respecto, puede considerarse que en caso el denunciante hubiese efectuado los retiros o transferencias, podria
haberlo realizado en una sola armada, en cualquiera de los canales habilitados para ello.

12 Cabe indicar que no corresponde la determinacion cerrada de que debe entenderse por comportamiento habitual
como ya fue analizado con anterioridad, sino se persigue brindar lineamientos o lineas de accion base que permitan
orientar el analisis de esta problematica.
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V. CONCLUSIONES

El Banco Interamericano de Finanzas vulner6 el deber de idoneidad por no cumplir con las
medidas de seguridad con respecto al monitoreo y alerta de las seis operaciones no
reconocidas efectuadas con la tarjeta de crédito del sefior Silva. La Sala sefial6 en el presente
caso que si bien se advierte una ausencia de uso de dicha tarjeta, el Banco debié haber
cumplido con el monitoreo y alerta de dichas operaciones, sobre la base del comportamiento
habitual del usuario, a partir de la advertencia de la segunda operacion detectada. Por su
parte, mediante voto discordante, se sefiald que la citada alerta debid efectuarse desde la
primera operacion; posicion que compartimos, toda vez que en dicha ausencia de

operaciones, configura por si misma un patréon de consumo.

Con respecto a la procedencia del pedido de suspension del procedimiento administrativo
por interposicion de una denuncia penal ante el Ministerio Publico para la realizacion de
una pericia técnica especializada que acredite la voz del sefior Silva con relacion a las
operaciones no reconocidas, compartimos la posicion de la Sala al senalar que dicho pedido
no procedente, toda vez que el motivo de controversia dilucidado en via administrativa era
distinto a aquel sefialado en via penal. Asi, dicha pericia constituia un elemento de prueba
que no afectaba el desarrollo de la cuestion controvertida bajo la competencia del
INDECOPI, siendo esta, la determinacion del cumplimiento o no de las medidas de

seguridad por parte del Banco.

Con relacion a las medidas de seguridad, estas se desarrollan dentro de las garantias legales
que el Banco debia cumplir como parte de su deber de idoneidad, a fin de que puedan
ofrecerse productos de tarjetas de crédito en un mercado complejo y especializado como el
del Sistema Financiero. Asi, dichas medidas de seguridad para el caso de operaciones no
reconocidas, deben considerar contar con un sistema de monitoreo de operaciones para
detectar operaciones que no correspondan al comportamiento habitual de consumo del
usuario y emitir las alertas que correspondan. Al respecto, compartimos la posicion de la
Sala referida a que el Banco no cumplié con efectuar el monitoreo respectivo y emitir las
alertas correspondientes, como parte de las medidas de seguridad a las que se encontraba

obligado.
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En referencia al comportamiento habitual, se observa de la normativa emitida por el Ente
Regulador, la SBS, que dicho concepto se comprende como el conjunto de operaciones que
los usuarios realizan, en este caso, con sus tarjetas de crédito, siguiendo un patrén o historial
de transacciones realizados por estos a lo largo del tiempo; cuya configuracion dependera
de cada entidad del Sistema Financiero. En el caso comparado de Chile, se observa la
esencia de dicho concepto pero con la incorporacion de las practicas de la industria y
recomendaciones. Sobre lo descrito, no se puede indicar cual de las configuraciones de las
alertas serd mas o menos efectiva, ya que dependera el &mbito subjetivo de aplicacion, asi

como el nivel de cultura financiera de los consumidores.

En orden con lo indicado, como parte del desarrollo jurisprudencial del INDECOPI, se
observa que desde el afio 2018 se produjo un cambio de criterio interpretativo, de modo que
en la evaluacion de operaciones no reconocidas, se determinara primero si las conductas
cuestionadas cumplieron con las medidas de seguridad respectivas y posteriormente, si se
cumplieron con los requisitos de validez. Asimismo, se observa que la ausencia de actividad
es reconocida por la Autoridad Administrativa como un patron de consumo en si mismo, de
modo que ya no se consideran los consumos realizados, sino también la ausencia de estos.
No obstante lo descrito, se observan dificultades en la aplicacion de los conceptos
contenidos en la normativa, asi como de los pronunciamientos del INDECOPI, toda vez que
la determinacion de operaciones no reconocidas es compleja y depende de cada caso, por lo

que se considera necesario la emision de lineamientos o parametros para su aplicacion.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
RESOLUCION 3412-2018/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1104-2017/CC1

PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 1

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE :  JOSUE WASHINGTON SILVA ROJO

DENUNCIADO :  BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS S.A.

MATERIAS :  SERVICIOS FINANCIEROS
DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD :  OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la Resolucion 0896-2018/CC1 del 20 de abril de 2018,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1,
en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra Banco
Interamericano de Finanzas S.A., por infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo; y, en consecuencia, declarar fundada la misma, al haberse acreditado
que la entidad financiera no adopto las medidas de seguridad necesarias, toda
vez que cargo a la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****.*864, de titularidad del
denunciante, seis (06) operaciones inusuales.

SANCION : 2 UIT
Lima, 05 de diciembre de 2018
ANTECEDENTES

1. EI 9 de octubre de 2017, el sefor Josué Washington Silva Rojo denunci6 a
Banco Interamericano de Finanzas S.A.' (en adelante, el Banco) por presuntas
infracciones de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), sefalando lo siguiente:

(i)  Eratitular de la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864, contratada con
el Banco, la cual no activo y no realizé ninguna operacion;

(i)  en mayo de 2017, recibié una llamada telefonica de una funcionaria del
Banco, ofreciéndole la ampliacién de su linea de crédito, lo cual no
acepto; por el contrario, en dicha oportunidad solicité la cancelacion de
la tarjeta contratada; y, se le informé que al dia siguiente una persona se
acercaria a su domicilio a recoger la tarjeta;

(i) al dia siguiente, personal motorizado del Banco acudi6é a su domicilio
para recoger la tarjeta cancelada previamente, la cual ya habia sido
cortada por la mitad; incluso el motorizado le entregé una constancia, la
misma que se le extravio; vy,

(iv) el 18 de julio de 2017, acudié a una oficina del Banco para realizar
consultas, momento en el que tomo conocimiento que se habian realizado

1 Con RUC 20101036813. Domicilio fiscal en Av. Ricardo Rivera Navarrete Nro. 600 Lima - Lima - San Isidro.
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operaciones de consumo con la tarjeta de crédito cancelada
previamente, entre el 17 de mayo y el 16 de junio de 2017, por un monto
de S/ 32 719,35, que no reconoce, conforme al siguiente detalle:

A Tarjeta de s
N Crédito Fecha Descripcion Monto
1| 406*-r+xrsmenxgpa | 17/05/2017 | COnZales Abogados | o, 4 400 0o
06 cuotas
406"+ %854 | 18/05/2017 Mi Angelito /280,00
3 | 406*-+erremsxgpa | 18/05/2017 | GONZales Abogados | o, 4 54
06 cuotas
4 | 406*rrrremsrgpa | 18/05/2017 | Labor atgﬁ Dental | o, 5 500,00
5 | 406= s sgea | 10/05/2017 | CONZales Abogados |, 556 g
06 cuotas
6 | 406 s rgpq | 20/05/2017 | Ferreteriadel Norte | o, 45500 g
08 cuotas

2. ElI 30 de enero de 2018, el Banco presentd sus descargos alegando lo
siguiente:

(vi)

(vii)

M-SPC-13/1B

El 16 de mayo de 2016, el sefior Silva contrato una tarjeta de crédito con
una linea de crédito de US$ 9 000,00;

la linea de crédito de la tarjeta contratada por el sefior Silva no fue
modificada;

no se comunico con el sefior Silva para ofrecerle la ampliacién de su
linea de crédito, de lo que se desprende que este incurrid en imprudencia
al facilitar sus datos a terceras personas;

advirtié6 al sefor Silva, a través de distintos medios, que no debia
entregar su tarjeta y/o informacién sobre la misma a terceras personas;
sin embargo, este reconocié haber brindado dicha informacién por
medios telefonicos;

ofrecia diversos mecanismos de cancelacién de tarjeta de crédito; no
obstante, ninguno consistia en el envio de un courier al domicilio del
cliente para que recogiera la tarjeta materia de cancelacion;

se produjo la fractura del nexo causal, en tanto el sefior Silva facilité la
informacion correspondiente a su tarjeta de crédito a terceras personas;
asimismo, se debia considerar que el cliente nho comunicé sobre el
extravio o robo de su tarjeta; vy,

el sefor Silva indicé telefonicamente que tomd conocimiento que los
consumos efectuados con su tarjeta de crédito fueron realizados por su
hijo y que asumiria los mismos, por lo que este ha incurrido en el
supuesto de una denuncia maliciosa, debiéndosele aplicar la sancion
correspondiente.
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Mediante Resolucion 0896-2018/CC1 del 20 de abril de 2018, la Comisién de

Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comision)
emitio el siguiente pronunciamiento:

(i)

(ii)

(iif)
(iv)

Declaré la nulidad parcial de la Resolucion de Secretaria Técnica N° 1
del 10 de noviembre de 2017, en el extremo que imputé como una
presunta infraccion del articulo 56°.1 literal c) del Cddigo, el hecho
consistente en que el Banco habria aprobado una linea de crédito a la
Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864 de titularidad del denunciante,
sin su autorizacion ni requerimiento y pese a que no utilizé dicha tarjeta;
declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto considerd que
las seis (6) operaciones de consumo no reconocidas con cargo a la Tarjeta
de Crédito N° 406*-****-****.*864, de titularidad del denunciante, se
efectuaron validamente;

denego la solicitud de medidas correctivas, asi como los costos y costas
solicitados por el sefor Silva; vy,

denegd la solicitud efectuada por el Banco, para que se inicie un
procedimiento administrativo sancionador contra el sefor Silva, por
presunta infraccion del articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley
sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi.

El 21 de mayo de 2018, el sefior Silva presentd recurso de apelacion contra la

Resolucién 0896-2018/CC1, sefalando lo siguiente:

(i)
(if)

(ii)
(iv)

(v)

El Banco le atribuyd una deuda por S/ 32 719,35, pese a que no activo ni
utilizé su tarjeta de crédito;

el Banco adjunté un CD con el audio de una llamada telefénica, en la que
presuntamente aceptd que las operaciones cuestionadas habian sido
realizadas por su hijo;

desconocié que sea su voz la contenida en el audio presentado por el
Banco, pues dicho audio era falso;

su hijo no pudo haber realizado las operaciones no reconocidas, pues
estaba en el extranjero, conforme al Certificado de Movimiento Migratorio
que presento; y,

la Comision no pudo determinar que era su voz, puesto que no eran
peritos para determinar ello, y no se le citd a una diligencia para el
reconocimiento de su voz.

5. El 06 de julio de 2018, el Banco absolvidé la apelacion interpuesta por el
denunciante, alegando lo siguiente:

M-SPC-13/1B
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(i) De acuerdo a los principios de Verdad Material y Licitud, la Sala deberia
tomar en cuenta el CD presentado en primera instancia; vy,

(i)  por medidas de seguridad, procedio con la validacién de datos del sefior
Silva, efectuando preguntas personales, las mismas que fueron
absueltas correctamente por el denunciante.

El 19 de julio de 2018, el sefior Silva solicité se convoque a las partes a una
audiencia de conciliacion; en atencion a ello, conviene tener en cuenta que se
Cito a las partes a una audiencia de conciliacion, la misma que se llevé a cabo
el 03 de diciembre de 2018; no obstante, las partes no arribaron a ningun
acuerdo.

El 08 de noviembre de 2018, el denunciante presentd un escrito manifestando
lo siguiente:

(i) En la denuncia penal que interpuso contra el Banco ante el Ministerio
Publico, solicitd que se practicara una pericia de digitalizacion forense y
homologacion de voz, al audio presentado por la entidad bancaria, con la
finalidad de determinar si era su voz; y,

(ii) solicitd que no se resolviera la presenta apelacion, hasta obtener un
resultado de la pericia solicitada al Ministerio Publico.

ANALISIS

(i)
8.

Cuestiéon previa: Sobre el pedido de suspension del procedimiento

El articulo 65° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, establece que los 6érganos funcionales
suspenderan la tramitacion de los procedimientos que ante ellos se siguen en
dos supuestos:

(i) Cuando se haya iniciado un proceso judicial que verse sobre la misma
materia con anterioridad al inicio del procedimiento; o,

(i) cuando surja una cuestidon contenciosa que, a criterio del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual o de la
Comision u Oficina respectiva, precise de un pronunciamiento previo sin
el cual no puede ser resuelto el asunto que se tramite ante INDECOPI.
Cabe indicar que, en este ultimo caso, la norma no impide que dicha
cuestidon contenciosa pueda surgir durante el procedimientoz.

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 65°.- Los 6rganos funcionales de Indecopi suspenderan la tramitacién de los procedimientos que ante ellos
se siguen solo en caso de que, con anterioridad al inicio del procedimiento administrativo, se haya iniciado un proceso
judicial que verse sobre la misma materia, o cuando surja una cuestion contenciosa que, a criterio del Tribunal de

M-SPC-13/1B 4/24



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

RESOLUCION 3412-2018/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1104-2017/CC1

9. El propdsito del referido articulo es evitar que surjan pronunciamientos
contrarios entre distintas autoridades que afecten los intereses o derechos de
los particulares y, adicionalmente, el objetivo de la norma es impedir la
creacion de inestabilidad e inseguridad juridica respecto del propio
ordenamiento juridico?.

10. Por su lado, el articulo 139° inciso 2) de la Constitucion Politica del Peru de
19934 en concordancia con el articulo 4° del Decreto Supremo 017-93-JUS,
Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial, establece que
ninguna autoridad, cualquiera sea su rango o denominacién, puede avocarse
al conocimiento de causas pendientes ante el 6rgano jurisdiccional, interferir
en el ejercicio de sus funciones, ni cortar procedimientos en tramite seguidos
por los fueros jurisdiccionales bajo responsabilidad politica o penal.

11. En el presente caso, el sefior Silva manifesté que interpuso una denuncia ante
el Ministerio Publico contra el Banco, siendo que en dicha investigacion solicitd
se practique una pericia de digitalizacién forense y homologacion de voz, al

Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual o de la Comisién u Oficina respectiva, precise de un
pronunciamiento previo sin el cual no puede ser resuelto el asunto que se tramita ante Indecopi.

3 Cabe destacar que lo mencionado no entra en conflicto con el articulo 41-A° del Decreto Legislativo 1272, Ley que
modifica la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, pues esta norma, si bien establece que no
pueden suspenderse los procedimientos administrativos a la espera de otras resoluciones o informacién proveniente
de otra entidad, ello no resulta aplicable en caso el procedimiento administrativo se rija bajo normas especiales, siendo
que ese es el caso de los procedimientos seguidos ante Indecopi, los cuales se rigen por el Decreto Legislativo 807,
Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, que entre sus disposiciones, se encuentra el articulo 65°,
que detalla los dos supuestos en los que Indecopi esta facultado a suspender sus procedimientos.

DECRETO LEGISLATIVO 1272. LEY QUE MODIFICA LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 41-A°.- Validez de actos administrativos de otras entidades y
suspension del procedimiento.

Salvo norma especial, en la tramitacion de procedimientos administrativos las entidades no pueden cuestionar la
validez de actos administrativos emitidos por otras entidades que son presentados para dar cumplimiento a los
requisitos de los procedimientos administrativos a su cargo. Tampoco pueden suspender la tramitacion de los
procedimientos a la espera de resoluciones o informacién provenientes de otra entidad.

[Subrayado nuestro].

4 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993. Articulo 139°.- Principios de la Administracién de Justicia. -
Son principios y derechos de la funcion jurisdiccional:

La independencia en el ejercicio de la funcioén jurisdiccional. Ninguna autoridad puede avocarse a causas pendientes
ante el érgano jurisdiccional ni interferir en el ejercicio de sus funciones. Tampoco puede dejar sin efecto resoluciones
que han pasado en autoridad de cosa juzgada, ni cortar procedimientos en tramite, ni modificar sentencias ni retardar
su ejecucion. Estas disposiciones no afectan el derecho de gracia ni la facultad de investigacion del Congreso, cuyo
ejercicio no debe, sin embargo, interferir en el procedimiento jurisdiccional ni surte efecto jurisdiccional alguno.

5 DECRETO SUPREMO 017-93-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY ORGANICA DEL PODER JUDICIAL.
SECCION PRIMERA. PRINCIPIOS GENERALES.
Articulo 4°.- Caracter vinculante de las decisiones judiciales. Principios de la administracion de justicia.
(--)
Ninguna autoridad, cualquiera sea su rango o denominacion, fuera de la organizacion jerarquica del Poder Judicial,
puede avocarse al conocimiento de causas pendientes ante el érgano jurisdiccional. No se puede dejar sin efecto
resoluciones judiciales con autoridad de cosa juzgada, ni modificar su contenido, ni retardar su ejecucion, ni cortar
procedimientos en tramite, bajo la responsabilidad politica, administrativa, civil y penal que la ley determine en cada
caso.
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audio presentado por la entidad bancaria denunciada, con la finalidad de
acreditar que la voz registrada en el mencionado audio no era suya.

Sobre el particular, este Colegiado estima que no concurren los requisitos
exigidos el Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, para suspender el presente procedimiento; ello en
tanto, no estamos frente a un proceso judicial, sino ante una investigacion
fiscal que incluso- conforme a los documentos que obran en el expediente -no
ha sido formalizada ante el Poder Judicial.

De otro lado, cabe destacar que en el presente procedimiento no se discuten
los mismos hechos conocidos en la via fiscal (penal), pues mientras en este
ultimo se ventila la responsabilidad en relacién con fraudes informaticos,
buscando a los autores del mismo y, bajo ese escenario, el sefior Silva solicitd
la pericia en torno al audio, en el procedimiento ante Indecopi, se esta
discutiendo si el Banco, al margen de la conducta del denunciante en su
calidad de tarjetahabiente, adopto6 las medidas de seguridad, conforme espera
el cliente, a efectos de evitar operaciones no autorizadas.

Sobre el deber de idoneidad

El articulo 18° del Cddigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
su vez, el articulo 19° del citado Cdédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidoss.

En aplicacién de esta ultima norma, los proveedores tienen el deber de brindar
los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
circunstancias que rodean la adquisiciéon del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entiende
por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricaciéon de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda
al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos,
asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actu6 cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor demostrar
que este no le es imputable.

En el presente procedimiento, el sefior Silva desconocio la realizacién de las
siguientes operaciones realizadas con su Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****.
*864, puesto que no habia sido activada y tampoco la habia utilizado
anteriormente:

NP Tarjeta de

Crédito

Fecha

Descripcion

Monto

1

406*_****_****_*864

17/05/2017

Gonzales Abogados
06 cuotas

S/ 4 400,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Mi Angelito

S/ 280,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Gonzales Abogados
06 cuotas

S/ 4 500,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Laboratorio Dental
OLI

S/ 2 500,00

406*_****_****_*864

19/05/2017

Gonzales Abogados

S/5 200,00

18.

19.

20.

M-SPC-13/1B

06 cuotas
Ferreteria del Norte
08 cuotas

6 406*-****-****_*864 | 20/05/2017 S/ 15 200,00

En primera instancia, el Banco presentd un CD que contenia el audio de una
llamada telefonica presuntamente realizada por el sefor Silva, en donde habria
reconocido que las operaciones cuestionadas en el presente procedimiento,
fueron realizadas por su hijo con el uso de la tarjeta de crédito.

La Comisién declaré infundada la denuncia contra el Banco, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, por cuanto concluyé que las
seis (6) operaciones no reconocidas fueron validamente realizadas, ello en
virtud del audio presentado por la entidad financiera denunciada, en la que el
denunciante habria reconocido que fue su hijo quien realizé cinco de las seis
operaciones no reconocidas, y que una operacion fue realizada por el titular de
la tarjeta de crédito.

En su apelacion, el denunciante sefald que no era su voz la que se escuchaba
en el audio presentado por el Banco; y, ademas, su hijo no pudo realizar las
operaciones cuestionadas, pues en aquellas fechas se encontraba fuera del
pais; ademas, reiter6 que la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864 no la
activo ni utilizé anteriormente.
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En el presente caso, no es una cuestion controvertida entre las partes el hecho
que el sefior Silva sea titular de la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****.*864.

Obra en el expediente un print de pantalla de consulta de la Tarjeta de Crédito
N° 406*-****-****_-*864 en la que se aprecia que la misma fue activada el 31 de
mayo de 2016, conforme a la imagen que se muestra a continuacion:

Conforme a ello, corresponde desestimar lo alegado por el sefior Silva quien a
lo largo del procedimiento manifestd que nunca activd su tarjeta de crédito,
pues la misma se encontraba activa desde el 31 de mayo de 2016; es decir,
con anterioridad a la realizacion de las operaciones materia de controversia.

Ahora bien, el denunciante por su parte sefialé que nunca utilizé la Tarjeta de
Crédito N° 406*-****-****.*864; y adjuntd uUnicamente el estado de cuenta
correspondiente al periodo de facturacién comprendido entre el 18 de mayo y
17 de junio de 2017, donde se aprecian la realizacion de los seis (06)
consumos cuestionados.

Al respecto, sobre el monitoreo de las operaciones realizadas por los
tarjetahabientes, el numeral 5 del articulo 2° del Reglamento define que el
comportamiento habitual de consumo del usuario se refiere al tipo de
operaciones que usualmente realiza cada uno con sus tarjetas, considerando
diversos factores, como por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio,
frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a
partir de la informacion histérica de las operaciones de cada usuario que
registra la empresa.

Por su parte, el articulo 17° del mismo Reglamento establece lo siguiente:
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“Articulo 17°. - Medidas de seguridad respecto al monitoreo y realizacién
de las operaciones

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

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

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

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

(..)

Los vocales que suscriben el presente voto consideran que la finalidad del
articulo 17° del Reglamento descansa en la proteccion de los usuarios frente
al cargo de transacciones fraudulentas en las cuentas de sus tarjetas de crédito
o débito, a partir de, entre otros aspectos, la revision del movimiento histérico
de transacciones en las respectivas cuentas, lo cual evidentemente involucra
el analisis de operaciones que permitan a la empresa supervisada generar
razonablemente un patrén de consumo respecto al uso de dicho producto por
parte de su cliente.

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

De hecho, el articulo 2° del Reglamento sefala expresamente que el
comportamiento habitual de consumo del cliente de determinara teniendo en
cuenta, entre otros factores, la_frecuencia con la que se realizaron las
operaciones que se cargaron en su cuenta, lo cual implica analizar si las
operaciones cuestionadas eran habituales al periodo de inactividad antes
mencionado.

No obstante, este Colegiado, en mayoria, estima pertinente precisar que la
“‘informacion historica” a la que hace referencia el Reglamento no solo implica
valorar las operaciones que fueron cargadas o debitadas de determinada
tarjeta, sino también valorar el estado de inactividad de la misma y con qué
frecuencia se cargd o debitd algun tipo de operaciéon. En otras palabras, para
determinar cual es el comportamiento habitual de consumo del usuario, la
entidad financiera no solo debera recurrir a la informacién de las operaciones
cargadas, sino también a la informacion relacionada al tiempo en que la tarjeta
estuvo sin utilizar; es decir, el periodo en que dicha tarjeta no se registrd
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movimiento alguno, de tal manera que con ello se pueda colegir si las
operaciones cuestionadas podrian alertar la existencia de algun movimiento
inusual’.

Por otro lado, si bien este Colegiado -en mayoria- reconoce que, el sefior Silva
podia utilizar su tarjeta de crédito en cualquier momento, lo cierto es que, el
hecho que tal producto haya estado inactivo durante casi un afo (fecha de
activaciéon: 31 de mayo de 2016), y luego se hayan cargado en ella seis (06)
operaciones, efectuadas en un lapso de cuatro dias y por montos que oscilan
entre los S/ 280,00 y S/ 15 200,00, constituia un indicio de un patron de
consumo no habitual del sefior Silva, el cual debié ser alertado oportunamente
por el Banco. Ello, a efectos de comunicar al denunciante dicha situacion y
poder validar que el propio titular de la cuenta decidié efectuar movimientos en
su tarjeta de crédito luego de que esta haya permanecido en inactividad
durante casi un afno desde que fue activada.

Si bien la entidad bancaria precis6 que el senor Silva habia reconocido- a
través de una llamada telefonica -que cinco (05) de las seis (06) operaciones
fueron realizadas por su hijo con el uso de la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-
****.*864 y un consumo habia sido realizado por el propio denunciante- quien
no reconocid como suya la voz registrada en dicho audio -y, ademas, que
entregd la tarjeta a un presunto Courier del Banco; lo cierto es que dicha
llamada fue realizada con posterioridad a las operaciones cuestionadas en el
presente procedimiento.

En otras palabras, pese a lo descrito en el parrafo anterior, ello no exime al
Banco de cumplir con su deber de monitorear las operaciones que se realicen
con su tarjeta de crédito y alertar la existencia de algun movimiento inusual.
Dicho de otra manera, el patron de consumo que debidé motivar la activacion
de los sistemas de monitoreo del Banco estaba relacionado al hecho que
durante casi un afio la tarjeta del denunciante estuvo sin registrar movimiento
alguno y, posteriormente, se cargaron en ella las operaciones en un lapso de
cuatro dias y por importes entre S/ 280,00 y S/ 15 200,00. A criterio de este
Colegiado- en su mayoria -considera que el Banco debid alertar al denunciante
a partir de la segunda operacion y bloquear la tarjeta de crédito; pues no resulta
posible que el Banco bloquee la tarjeta de crédito antes de la realizacion de la
primera operacion.

Pese a lo anterior, no se advierte que el Banco haya ejecutado, de forma
oportuna, alguna accién dirigida a poner en conocimiento del sefior Silva que
su sistema de monitoreo habia detectado la realizacion de operaciones que no
correspondian al comportamiento habitual de consumo del denunciante.

7

Criterio recogido en la Resolucién 3103-2017/SPC del 30 de octubre de 2017
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Ademas, pese a que desde su denuncia el sefior Silva indicé que no habia
utilizado su tarjeta de crédito con anterioridad a las operaciones materia de
denuncia, la entidad bancaria no adjunté estados de cuenta que desvirtuaran
lo alegado por el denunciante en este punto.

Ahora bien, con respecto a la primera operacion realizada el 17 de mayo de
2017 por el importe de S/ 4 400,00, si bien la entidad bancaria no pudo alertar
previamente al sefor Silva la realizacion de la misma, lo cierto es que si podia
acreditar validez de la operacion en cuestion.

Al respecto, es preciso senalar que, conforme al articulo 9° del Reglamento,
vigente a la oportunidad de los hechos, las entidades emisoras de tarjetas de
crédito pueden cargar a las tarjetas de crédito aquellos importes de los bienes,
servicios y obligaciones que el usuario adquiera o pague utilizandola, de
acuerdo con las érdenes de pago que este suscriba o autorices.

Sobre los alcances del citado articulo 9°, la SBS -mediante Oficio 26791-2017-
SBS- dispuso que los prints de pantalla del sistema electrénico de la entidad
financiera y las constancias emitidas por las empresas procesadoras de pago
no sustentaban la validez de las operaciones cargadas a las tarjetas de crédito
de los denunciantes, siendo que los documentos idoneos para acreditar ello
eran las 6rdenes de pago suscritas o autorizadas por el tarjetahabiente.

Al respecto, conviene citar el referido Oficio emitido por la SBS donde se
preciso lo siguiente:

“De acuerdo a lo expuesto, para cargar el importe de las operaciones realizadas
con la tarjeta de crédito a la linea de crédito, otorgada la empresa emisora a
favor del titular, esta debe contar con érdenes de pago suscritas o autorizadas
por el titular.”

De acuerdo a lo antes mencionado, la SBS sefala que, en virtud a lo
establecido en el articulo 9° del Reglamento, las empresas podran cargar el
importe de las operaciones que el tarjetahabiente realice, de acuerdo con las
ordenes de pago que este suscriba o autorice. En tal sentido, este Colegiado

REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO. APROBADO POR RESOLUCION SBS 6523-2013.
Articulo 9°. - Cargos.

Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito
adquiera o pague utilizdndola, de acuerdo con las érdenes de pago que este suscriba o autorice; el monto empleado
como consecuencia del uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 7 del Reglamento, en caso corresponda;
asi como las demas obligaciones sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacién vigente
sobre la materia.

Las érdenes de pago y firmas podrén ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas
electrénicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para
tal efecto, conforme al marco normativo aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas
por el titular de la tarjeta de crédito.
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advierte que, acorde a lo indicado por la propia SBS, la validacion de las
operaciones no se limita unicamente a los vouchers suscritos, siendo que alude
de manera general a las érdenes de pago suscritas o autorizadas.

En efecto, si bien el referido oficio ejemplifica que, en casos de consumos con
tarjeta presencial, los terminales de punto de venta emiten vouchers que deben
estar suscritos por los clientes, refiere que tales casos son solo alguno de los
supuestos en los que podria ocurrir ello, pero no que sean el unico medio con
el cual los consumidores pueden efectuar consumos en los establecimientos
comercialese.

En ese sentido, este Colegiado concluye que -conforme a la legislacion
sectorial vigente- la validez de las operaciones cuestionadas debe ser
sustentada mediante la presentacion de oérdenes de pago autorizadas o
suscritas, a través de las cuales se puede apreciar la autorizacion expresa del
cargo de tales operaciones a la tarjeta de crédito de la denunciante.

En virtud de lo expuesto, corresponde a este Colegiado analizar los medios
probatorios ofrecidos por el Banco a efectos de determinar si las operaciones
cuestionadas en el presente extremo se encontraban debidamente
sustentadas.

Asi, la entidad bancaria adjuntd como medio probatorio, un CD que contenia
el audio de una llamada telefénica que habria realizado el sefor Silva, en
donde este ultimo habria reconocido como suyas las operaciones
cuestionadas y se habria comprometido a asumir el pago de las mismas.

De la revision del expediente, la entidad bancaria no presentd vouchers, ni
ordenes de pago que acreditaran el cargo del importe cuestionado en la tarjeta
de crédito de la denunciante, limitandose a presentar el audio antes sefalado.
En virtud a ello, si bien el Banco alegd que dicho medio probatorio deberia ser
considerado en aplicacion de los principios de Verdad Material y Licitud, lo
cierto es que en la medida que el citado medio probatorio no se encuentra
acompanado de los vouchers u érdenes de pago suscritas por el senor Silva,
corresponde desestimar el audio presentado por la entidad denunciada.

Por las consideraciones expuestas, este Colegiado considera que corresponde
revocar la resolucion venida en grado, en el extremo que declaré infundada la
denuncia por infraccién de los articulos 18° y 19° del Cdodigo, al haber quedado

Oficio 26791-2017-SBS

“(...) En la contratacion presencial en establecimiento, en general, los terminales de punto de venta emiten un voucher
por cada operacion con tarjeta de crédito, la cual debe ser firmada por el cliente y consignar el numero de su DNI,
salvo que se trata de una operacion de micropago. (...)”
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acreditado que el Banco no adoptd las medidas de seguridad necesarias a fin
de evitar la realizacion de las seis (06) operaciones realizadas con la Tarjeta
de Crédito N° 406*-****-****.*864 de titularidad del sefor Silva, en tanto no
alertd al denunciante sobre las mismas ni acredité la concurrencia de los
requisitos de validez exigidos para su ejecucion.

Sobre la medida correctiva

El articulo 114° del Coddigo establece que, sin perjuicio de la sancion
administrativa que corresponda al proveedor, el Indecopi puede dictar a pedido
de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementariasr.

La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es revertir a su estado
anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumidor por la infraccion administrativar, mientras que las
complementarias tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora
o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamenter.

En el presente caso, quedd acreditado que el Banco no adoptd las medidas de
seguridad necesarias a fin de evitar la realizacion de seis (06) operaciones no
reconocidas objeto de denuncia, efectuadas con la tarjeta de crédito del sefior
Silva.

Sobre ello, toda vez que en el presente procedimiento se ha determinado la
responsabilidad del Banco por no adoptar medidas de seguridad necesarias a
efectos de evitar que se realicen seis (06) operaciones no reconocidas con
cargo a la tarjeta de crédito del denunciante, corresponde a la entidad
financiera extornar al sefior Silva el valor de las citadas operaciones, el mismo
que asciende a S/ 32 080,00.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 114°. - Medidas correctivas. Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por
una infraccién al presente Cédigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras
y complementarias.

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras.115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de
resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe
considerar lo acordado por las partes durante la relaciéon de consumo.

)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...).

M-SPC-13/1B 13/24



50.

51.

(iv)
52.

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

RESOLUCION 3412-2018/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1104-2017/CC1

En este sentido, corresponde ordenar al Banco que, en un plazo no mayor de
quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucion, cumpla con: (i) extornar el importe total correspondiente
a las seis (06) operaciones controvertidas que se hubieran evitado de haberse
adoptado las medidas de seguridad respectivas, ascendente a S/ 32 080,00,
mas los cargos, intereses y comisiones generados por dichas operaciones
hasta la fecha efectiva del extorno; vy, (ii) rectificar la calificacion crediticia del
sefior Silva ante la Central de Riesgo de la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, debiendo para ello efectuar las gestiones que sean necesarias.

Asimismo, se informa al Banco que debera presentar los medios probatorios
que acrediten el cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas a la
Comision en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Codigo. De
otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato,
la parte denunciante debera comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la
imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-
COD-INDECORPIs=.

Sobre la graduaciéon de la sancion

El articulo 110° del Cédigo establece que el Indecopi puede sancionar las
infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108° con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT, las cuales son calificadas
en leves, graves y muy graves®.

RESOLUCION 076-2017-INDECOPI/ICOD. APRUEBAN DIRECTIVA 006-2017/DIR-COD-INDECOPI
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”.

4.8. De las medidas correctivas.

En los supuestos en que el 6rgano resolutivo considere lo acordado por las partes durante la relacion de consumo al
dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las disposiciones recogidas
en los Titulo Il y Il del Codigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucién Final debera apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado
a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cédigo.

En caso se produzca el incumplimiento del mandato, el beneficiado debera comunicarlo al érgano resolutivo de
primera instancia, el cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110°. Sanciones
administrativas. El érgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108
con amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) (...).
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Igualmente, el articulo 112° del Codigo establece que, al momento de aplicar
y graduar la sancion, la autoridad administrativa podra considerar el beneficio
ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion, su probabilidad
de deteccion, el dafo resultante de la infraccion y los efectos que la misma
pudiese ocasionar en el mercado, la naturaleza del perjuicio causado o grado
de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores y
otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado
adoptar la autoridad administrativars.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°. Criterios de graduacion
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancion, el 6érgano resolutivo puede tener en consideracién los
siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

6. Ofros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

N

La reincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. Laconducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafo a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
para evitar o mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

6. Ofras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de

cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

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

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento
liminarmente, pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la
presentacion de los descargos; caso contrario la sancidon a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el
allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a
la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera
pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacion de los
descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién
contenida en el presente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento 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 Cédigo.

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

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.

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

—
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Cuando la autoridad administrativa imponga sanciones, debe considerar la
proporcion entre los medios utilizados y los fines publicos que debe tutelar. De
esta manera, el mencionado principio implica que el acto administrativo debe
tener justificacion, estableciéndose una relacion logica entre el hecho que
motiva la sancion, el objetivo que se busca conseguir y el medio utilizado a tal
efecto.

Asimismo, a efectos de graduar la sancién a imponer, el TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General recoge dentro de los principios de la
potestad sancionadora, el de razonabilidad, segun el cual la autoridad
administrativa debe asegurar que la magnitud de las sanciones sea mayor o
igual al beneficio esperado por los administrados por la comisién de las
infraccioness.

En el presente caso, al haberse acreditado que el Banco no adoptd las
medidas de seguridad necesarias a fin de evitar la realizacion de seis (06)
operaciones no reconocidas efectuadas con la tarjeta de crédito del sefior
Silva, las mismas que este no reconocié como suyas, corresponde determinar
la sancién correspondiente.

Asi, debe valorarse el dafio ocasionado al consumidor, consistente en haberle
atribuido una deuda total de S/ 32 080,00 por las operaciones no reconocidas.
Asimismo, es de advertir que la infraccidn en la que incurrié el Banco generé
efectos negativos en el mercado, al producir desconfianza entre los
consumidores respecto del sector que ofrece servicios financieros y bancarios,
en tanto estos asumen que las entidades financieras ante una operacién
inusual, activaran su sistema de monitoreo para alertar al titular del producto
acerca de la realizacion de las mismas.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de
cada caso particular.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. Articulo 246°. Principios de la potestad sancionadora
administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales:

3. Razonabilidad. Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa

para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas

deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios que se

sefalan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;

c) Lagravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciono la primera infraccion;

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

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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Adicionalmente, este Colegiado considera que, conforme al Principio de
Predictibilidad, que orienta el procedimiento administrativo, el monto de la
multa a ser impuesta debe ser congruente con otras sanciones establecidas
en procedimientos relacionados a entidades de intermediacion financiera
como el denunciado. Asi, es importante destacar que esta Sala ha constatado
que en procedimientos anteriores en los que se ha verificado infracciones
vinculadas al otorgamiento indebido de tarjetas de crédito, se ha impuesto
multas equivalentes a dos (2)¢ Unidades Impositivas Tributarias. En dichos
procedimientos, se acredité también que el proveedor denunciado no adoptd
las medidas de seguridad por seis (06) operaciones no reconocidas realizadas
con tarjetas de crédito.

Por lo tanto, este Colegiado considera que corresponde sancionar al Banco
con una multa de 2 UIT, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo,
en tanto, quedd acreditado que la entidad bancaria omitio adoptar las medidas
de seguridad necesarias para impedir la realizacion de seis (06) operaciones
no reconocidas con la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864, de titularidad
del denunciante.

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

El objeto del pago de costas y costos es rembolsar a la parte denunciante, los
gastos en que se vio obligada a incurrir para acudir ante la Administracion a
denunciar el incumplimiento de la norma por parte del infractor. Por ello, las
costas y costos asociados al procedimiento deben ser asumidos por la parte
cuya conducta dio origen al procedimiento.

La doctrina sefala que los costos y costas son un conjunto de desembolsos
dinerarios efectuados por un proceso determinado que guardan con este,
relacion de causalidad y necesidad»®. En términos generales, la condena en
costas y costos merece un juicio favorable desde el punto de vista del derecho

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS. Articulo IV.- Principios del procedimiento
administrativo. 1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin
perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

1.15. Principio de predictibilidad. - La autoridad administrativa brinda a los administrados o sus representantes
informacion veraz, completa y confiable sobre cada procedimiento a su cargo, de modo tal que, en todo momento, el
administrado pueda tener una comprension cierta sobre los requisitos, tramites, duraciéon estimada y resultados
posibles que se podrian obtener. (...)

Ver Resolucion 1278-2018/SPC-INDECOPI del 30 de mayo de 2018 y Resolucion 2196-2018/SPC-INDECOPI del 27
de agosto de 2018.
GUTIERREZ ZARZA, Angeles. Las costas en el proceso civil. Madrid, 1998. COLEX, p. 47.
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de acceso a la justicia por actuar como incentivo para el ejercicio de las
pretensiones fundadas.

El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, establece la facultad de la Comisién para ordenar
que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso en que haya
incurrido el denunciante vencedor-'.

En atencién a lo anterior, corresponde ordenar al Banco que, en el plazo de
cinco (5) dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con pagar
al denunciante el pago de las costas del procedimiento, sin perjuicio de que
este presente, de ser el caso, la solicitud de liquidacion de costos ante la
autoridad de consumo.

Sobre la inscripcidn en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

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

Por lo tanto, al haber quedado acreditado que el Banco infringio los articulos
18° y 19° del Cédigo, corresponde a esta Sala disponer la inscripcién de dicho
proveedor en el RIS.

De la remisiéon de la resolucién a la SBS

Finalmente, habiéndose verificado la comision de la conducta infractora
imputada por parte del Banco y considerando que la SBS constituye la entidad

20

21

22

“La actividad del Estado para obrar la actuacion de la ley, requiere tiempo y gastos, esta inversiéon no puede volverse
contra quien acude al proceso en busca de razén, mucho menos si la tiene, de manera que la justificacién de la
condena en costas no debe representar una disminucién patrimonial para la parte a favor de la que se realiza; siendo
interés del comercio juridico que los derechos tengan un valor posiblemente puro y constante”. CHIOVENDA, José.
Principios de Derecho Procesal Civil, trad. De José Casais y Santalo; t Il ed. Reus, Madrid, 1977, p. 433.

DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier Comisién u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso
b) del articulo 38 del Decreto Legislativo 716 (...).

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Registro de
infracciones y sanciones. EL Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
Cédigo con la finalidad de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y
orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante
resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucion.
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reguladora y supervisora de las empresas que operan en el sistema financiero
nacional, corresponde a la Sala remitirle periddicamente un informe de las
sanciones impuestas en virtud de los procedimientos seguidos en su contra
sobre la materia controvertida en el presente caso, para que, en el marco de
sus competencias, adopte las medidas que considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 0896-2018/CC1 del 20 de abril de 2018, emitida
por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Josué Washington Silva
Rojo contra Banco Interamericano de Finanzas S.A., por infraccion de los articulos
18° y 19°, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y en consecuencia,
declarar fundada la misma, al haberse acreditado que la entidad financiera no
adopto las medidas de seguridad necesarias, toda vez que cargo a la Tarjeta de
Crédito N° 406*-****-****.*864 de titularidad del denunciante, seis (06) operaciones
inusuales.

SEGUNDO: Ordenar como medida correctiva a Banco Interamericano de Finanzas
S.A., que en el plazo de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de notificada la presente resolucion, cumpla con: (i) extornar a la Tarjeta de Crédito
N° 406*-****-****.*864 el importe total correspondiente a las seis (06) operaciones
controvertidas que se hubieran evitado de haberse adoptado las medidas de
seguridad respectivas, ascendente a S/ 32 080,00, mas los cargos, intereses y
comisiones generados por dichas operaciones hasta la fecha del extorno definitivo;
y, (i) rectificar la calificacion crediticia del sefior Josué Washington Silva Rojo ante
la Central de Riesgo de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, debiendo
para ello efectuar las gestiones que sean necesarias.

Se informa a Banco Interamericano de Finanzas S.A. que debera presentar los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento de las medidas correctivas
ordenadas a la Comision de Protecciéon al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 en el
plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme
a lo establecido en el articulo 117° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor. Asimismo, se informa al sefior Josué Washington Silva Rojo que
en caso se produzca el incumplimiento del mandato, debera comunicarlo a
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N°1, la cual evaluara la
imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme
a lo establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.

TERCERO: Sancionar a Banco Interamericano de Finanzas S.A. con una multa de
2 UIT, por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion
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y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir a Banco Interamericano de Finanzas S.A. el cumplimiento
espontaneo de la multa impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de
iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en
el numeral 4 del articulo 203° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUSz,
precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

QUINTO: Ordenar a Banco Interamericano de Finanzas S.A. al pago de las costas
y costos del procedimiento a favor del sefior Josué Washington Silva Rojo.

SEXTO: Disponer la inscripcion de Banco Interamericano de Finanzas S.A. en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por infraccion de los articulos
18°y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SETIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala informe a la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, la sancion impuesta a Banco
Interamericano de Finanzas S.A., en virtud del presente procedimiento, para que,
dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes, en el marco de sus
competencias.

Con la intervencion de los senores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza y Oswaldo Del Carmen
Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente

23 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS y publicado el 20 de marzo de 2017
Articulo 203.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(--)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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El voto singular de la sefiora vocal Roxana Maria Irma Barrantes Caceres
sobre el analisis referido a las medidas de seguridad adoptadas por la entidad
financiera es el siguiente:

1.

El articulo 18° del Cédigo define la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién de lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacién transmitidas, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién de la propia
naturaleza del producto o servicio y de su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Codigo
indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos.

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

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o del
servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor o la
autoridad administrativa, corresponde al proveedor acreditar que aquel no le
es imputable.

En el presente caso, el sefor Silva cuestiond que el Banco no adopto las
medidas de seguridad necesarias que hubieran impedido la realizacion de
seis (6) operaciones que no reconoce, conforme al siguiente detalle:

Tarjeta de

M-SPC-13/1B

NO

Crédito

Fecha

Descripcion

Monto

1

406*_****_****_*864

17/05/2017

Gonzales Abogados
06 cuotas

S/ 4 400,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Mi Angelito

S/ 280,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Gonzales Abogados
06 cuotas

S/ 4 500,00

406*_****_****_*864

18/05/2017

Laboratorio Dental
oL/

S/2 500,00

406*_****_****_*864

19/05/2017

Gonzales Abogados
06 cuotas

S/5 200,00

406*_****_****_*864

20/05/2017

Ferreteria del Norte
08 cuotas

S/ 15 200,00

21/24
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A su vez, sefald que jamas habia utilizado la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-
****.*864, razdn por la cual solicitd su anulacion.

Al respecto, el denunciado sefialé que el sefior Silva reconocié que las
operaciones materia de cuestionamiento fueron realizadas por su hijo con el
uso de la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864, conforme al audio
correspondiente a la llamada telefénica que el denunciante habia realizado.

En su recurso de apelacion, el sefior Silva reiteré6 que no habia utilizado su
Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864; y, ademas, que la voz registrada en
el audio presentado por el Banco, no era suya.

Al respecto, se debe tener en consideracion que, respecto de operaciones
cuestionadas realizadas con tarjeta de débito o crédito» es una condicién
implicita en los servicios financieros ofertados en el mercado, que se integra
a su idoneidad, la garantia que otorgan sus proveedores de que adoptaran las
medidas de seguridad que fueran necesarias para garantizar que el
patrimonio de los consumidores se encuentre debidamente resguardado.

De este modo, al constituir las operaciones fraudulentas un riesgo tipico
derivado del desarrollo de actividades de intermediacién financiera, los
bancos deben adoptar medidas de seguridad que contribuyan a reducir la
posibilidad de que este tipo de transacciones se realicen.

En esa linea, la Resolucion SBS 6523-2013, que aprobo el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento), en su articulo 17°
prescribe lo siguiente:

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

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

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

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

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

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

(..)

24

Resolucion 2354-2015/PSC-INDECOPI del 23 de julio de 2015.
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Al respecto, la vocal que suscribe el presente voto considera que, a efectos
de determinar el comportamiento habitual de un cliente, las entidades
financieras deben observar el tipo de transacciones que suele realizar, la
frecuencia entre operacion y operacion, asi como el monto de forma
individualizada; con la finalidad de que generen la alerta de manera oportuna,
esto es, antes de que se produzcan operaciones fraudulentas, y no determinar
el patrén unicamente en virtud del consumo total mensual generado por el
cliente.

De la revision de lo afirmado por el denunciante y el estado de cuenta
correspondiente al periodo de facturacion del 18 de mayo al 17 de junio de
2018 se aprecia que el consumidor no registraba movimientos anteriores con
su Tarjeta de Crédito N° 406*-****-****-*864, razdn por la cual, la vocal que
suscribe el presente voto considera que el Banco debidé generar la alerta
correspondiente con la realizacion de la primera operacion cuestionada por S/
4 400,00, sobre todo teniendo en cuenta que no habia registrado movimientos
anteriores.

Teniendo en cuenta ello, la vocal que suscribe el presente voto considera que
en el caso en concreto debié generarse la alerta desde la primera operacion,
en tanto estas eran inusuales segun su historial; considerando que el patron
de consumo puede generarse a partir de la inactividad de la tarjeta de crédito
del denunciante.

Por lo cual, es posible concluir que el sistema del Banco debié generar una
alerta durante la primera operacion, debido a que esta no era parte del patron
de consumo que tenia el denunciante -por inactividad de su tarjeta de crédito-
; Y, en consecuencia, debié ponerlo en conocimiento del cliente a fin de que
no se procesara dicha operacion y se evitaran las siguientes operaciones.

Por consiguiente, en el presente caso, ha quedado acreditado que pese a
encontrarse obligado, el Banco no cumplio con alertar a la denunciante sobre
las operaciones controvertidas, ello desde realizada la primera operacion
cuestionada, pese a que dicha transaccion resultaba sospechosa.

Por lo expuesto, corresponde revocar la Resolucion 0896-2018/CC1, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Silva
contra el Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19°, Cdédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor; y en consecuencia, declarar fundada la misma, al
haberse acreditado que la entidad financiera no adoptd las medidas de
seguridad necesarias, toda vez que carg6 a la Tarjeta de Crédito N° 406*-****-
****.*864, de titularidad del denunciante, seis (6) operaciones inusuales. De
otro lado, corresponde ordenar al Banco el extorno de las seis (6) operaciones
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no reconocidas, mas los cargos, intereses y comisiones generados por dichas
operaciones hasta la fecha del extorno definitivo; y, ademas rectificar la
calificacion crediticia del sefior Silva ante la Central de Riesgo de la SBS,
debiendo para ello efectuar las gestiones que sean necesarias.

ROXANA MARIA IRMA BARRANTES CACERES
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