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RESUMEN

El presente trabajo de investigaciéon dara a conocer el nuevo criterio adoptado por el
Indecopi, respecto al despliegue de todas las medidas de seguridad contenidas en la Resolucion
N° 6523-2013. Sin embargo, actualmente el Indecopi viene utilizando este nuevo, pretendiendo
dejar sin efecto la aplicacion de la improcedencia de las imputaciones en los casos de
subsanacion voluntaria de la infraccion con anterioridad a la imputacion de cargo (Decreto

Legislativo N°1308° que modifica el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor).

Sobre el particular, es preciso tener en consideracion que, el referido cuerpo normativo
limita la potestad sancionadora del Indecopi, como entidad estatal encargada de resguardar y
velar por la proteccion de los consumidores, en los casos en los que se evidencia la
improcedencia de la denuncia, entendida como la ausencia de justificacion legal para emitir

pronunciamientos de fondo sobre la materia controvertida.

En ese sentido, tal como sera desarrollado en el presente trabajo, se evidenciara que la
Comision no esta siguiendo una linea clara en el analisis del deber de monitoreo cuando los
consumidores financieron denuncian presuntas operaciones no reconocidas, vulnerando la
finalidad de la improcedencia contemplada en el Decreto Legislativo N° 1308, que modifica el
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, utilizandose en los casos en los que por
improcedencia parcial se impida y/o extinga la potestad administrativa del Indecopi para

pronunciarse sobre el fondo de la materia controvertida.
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Cuadro de datos principales del caso

N° Expediente / N° Resolucion o sentencia | Resolucién N° 2616-2022/SPC-INDECOPI
/ nombre del caso

Area(s) del derecho sobre las cuales versa | Derecho Administrativo / Derecho de
el contenido del presente caso Proteccion al Consumidor

Identificacion de las resoluciones y Resolucion N° 1081-2019/CC1
sentencias mas importantes
Resolucion N° 0278-2022/CCA1

Resolucion N° 3674-2022/CC1

Demandante / Denunciante Hernando Miguel Serna Venegas / Hernando
Guillermo Serna Parker

Demandado / Denunciado Banco BBVA Peru S.A.
Instancia administrativa o jurisdiccional Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor




l. Introduccion

1.1 Justificacion de la eleccion de la resolucién

La presente resolucion resultdé de mi interés en la medida que, en esta, se encuentra
inmerso un nuevo criterio adoptado por el Indecopi: “Obligatorio analisis de todas las medidas de
seguridad contempladas legalmente por la norma sobre la materia hayan sido o no invocadas por

el cliente".

Este nuevo criterio adoptado desde principios del presente afno e invocado en las
resoluciones por denuncias de operaciones irregulares en las cuentas o tarjetas de los clientes
de entidades bancarias ha sido utilizado en resoluciones posteriores, en las cuales se ha
pretendido sin efecto la aplicacion de la improcedencia de las imputaciones en los casos de
subsanacion voluntaria de la infraccién con anterioridad a la imputacién de cargo (Decreto

Legislativo 1308).

En ese sentido, resulta importante analizar este nuevo criterio y su posterior aplicacion en
distintas resoluciones que prodrian estar vulnerando la finalidad de la improcedencia
contemplada en el DL 1308, utilizandose en los casos y/o en los que por improcedencia total o
parcial se impida y/o extinga la potestad administrativa del INDECOPI para pronunciarse sobre

el fondo de la materia controvertida.

1.2 Presentacion del caso

El Indecopi, en la Resolucion materia de analisis, adopté un nuevo criterio de analisis de

monitoreo de las operaciones no reconocidas por los denunciantes. A partir de la revision de la



resolucion, considero que este nuevo criterio no estaria dejando sin efecto la aplicacion de la
figura de improcedencia de las imputaciones, en los casos de subsanacion voluntaria de la

infraccion con anterioridad a la imputacion de cargo, establecida en el Decreto Legislativo 1308.

Si bien, a mi criterio, la Sala resolvié conforme a Ley el presente caso; considero que
resulta importante resaltar la importancia del nuevo criterio adoptado por la Sala respecto al
"Obligatorio andlisis de todas las medidas de seguridad contempladas legalmente por la norma
sobre la materia hayan sido o no invocadas por el cliente", toda vez que la Comisién de Proteccién
al Consumidor, en los distintos fallos, viene vulnerando la figura de improcedencia por

subsanacion previa, en virtud a una incorrecta aplicacion del criterio precitado.

Il. Identificacion de hechos relevantes

Los sefores Hernando Guillermo Serna Parker y Hernando Miguel Serna Venegas eran
los titulares de la Cuenta de Ahorros Mancomunada N° 0011-****-******4584 administrada por el

Banco BBVA Perd.

Con fecha 05 y 06 de diciembre del 2020 se realizaron varias operaciones no reconocidas
en esta cuenta; hecho que generd la interposicion de reclamos al Banco por parte de los
denunciantes. En virtud a dichos reclamos el Banco realizé la devolucién de ciertos importes;
siendo que, a la fecha del inicio del procedimiento, 12 de julio del 2021, el Banco no devolvié dos

operaciones por el importe de S/ 10,000.00 cada una.

En razén a la negativa de devolucién de estos dos importes por parte de la entidad
bancaria es que se inicia el procedimiento por presuntas infracciones a la Ley 29571, Cddigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, en atencidon a que el Banco no habria adoptado las



medidas de seguridad pertinentes al permitir la realizacion de dos transacciones en la cuenta de

ahorros mancomunada de los denunciantes.

Con fecha 11 de agosto del 2021, el Banco presentod sus descargos, indicando que:

El sefior Serna Venegas se encontraba afiliado a la Banca Movil y a la clave Token con el

celular 995***430.

Las dos operaciones cuestionadas fueron realizadas validamente a través de la Banca
Maovil del denunciante, con el ingreso de la clave secreta y autorizacion de la clave token

digital.

Se presento el sistema informatico denominado “Log de Operaciones KT-80", en el que
se apreciaba el dia y la hora de realizacion de las operaciones y el correcto registro de

ingreso a la Banca Movil.

Se realizé el andlisis de las operaciones previas del cliente y se determiné que usualmente
la cuenta registraba operaciones por el canal “Banca Movil” y por importes similares y

mayores con anterioridad a la realizacién de las operaciones cuestionadas.

Con fecha 24 de setiembre del 2021, los denunciantes absolvieron los descargos

presentados por el banco, indicando lo siguiente:

El Banco no pudo demostrar de manera satisfactoria su afiliacion a la clave del token
digital. Ademas, se argumentd que no se proporciond una explicacion adecuada sobre la
falta de generacion de alertas en su sistema de monitoreo en relacion a las operaciones

objeto de denuncia.



El Banco no pudo comprobar la validez de las transacciones realizadas, ya que las
pruebas presentadas carecian de una explicacién suficiente que permitiera refutarlas

adecuadamente, lo que limitd su capacidad de defenderse

El Banco no hizo mencién de las medidas preventivas tomadas en los dias siguientes a

las operaciones fraudulentas.

Con fecha 04 de enero del 2022, la Secretaria Técnica de la Comision emitio el Informe

Final de Instruccion 0024-2022/CC1-ST, en el que se otorgd un plazo de cinco (05) dias habiles

a las partes para presentar sus descargos. Es asi que con fecha 12 de enero del 2022, los

denunciantes presentaron los descargos correspondientes, reiterando lo sehalado en su

denuncia y afiadiendo lo siguiente:

Que no se tuvo en cuenta que la primera operacion cuestionada se llevo a cabo tres (3)
horas después de iniciar sesion en la Banca Mavil, y que durante ese lapso se realizaron

otras operaciones que posteriormente fueron rechazadas por el Banco.

Que no se habian tenido en cuenta las caracteristicas del "Sistema de Monitoreo Plus", lo

cual afectaba el derecho a la defensa y el debido procedimiento administrativo.

Dado que se llevaron a cabo ocho (8) operaciones fraudulentas que fueron rechazadas
por el Banco antes de las operaciones cuestionadas, se debié generar una alerta en

relacion a las operaciones subsiguientes.

Con fecha 19 de enero del 2022 se emiti6 la Resolucion N° 0095-2022/CC1, mediante la

cual la Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Serna, considerando



que la entidad bancaria adopt6 las medidas de seguridad pertinentes al permitir que se efectuen

las dos operaciones no reconocidas por los denunciantes.

El dia 15 de febrero del 2022, los denunciantes apelaron dicha resolucién, sefialando lo

siguiente:

El correcto ingreso a la sesién de banca movil no determinaba que éste no haya sido
fraudulento, puesto que, esto era posible a través de fraudes cibernéticos. Tan es asi que
el denunciado, ante la realizacion de diez (10) operaciones no reconocidas en las cuentas
del senor Serna Venegas, resolviéo como procedente tres (3) de los reclamos interpuestos
por éste, con el correspondiente reembolso del dinero sustraido ascendente al monto de

S/ 22,695.95, los cuales, a su vez, también fueron realizados a través de la Banca Movil.

Si bien estaban afiliados a la Banca Movil del Banco, nunca habian realizado
anteriormente operaciones a través de dicha banca, sino Unicamente a través de la pagina

web del banco.

Los egresos de la cuenta mancomunada por montos similares o mayores a S/ 10,000.00
corresponden exclusivamente a transferencias interbancarias, una a la esposa del sefior
Serna Parker y un retiro en efectivo, pero nunca al pago de tarjetas de crédito y menos si

eran de terceros.

Los unicos pagos a tarjetas de crédito se realizaron en dos (2) ocasiones y eran productos

financieros de su titularidad y por montos similares o menores a S/ 1,300.00.

Es asi que con fecha, 5 de diciembre del 2022 la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor emitié la resolucion N° 2616-2022/SPC-INDECOPI, mediante la cual realizaron un



nuevo analisis respecto a la validez de las operaciones cuestionadas determinando, finalmente

que, queddé acreditado que la entidad bancaria adopté las medidas de seguridad
correspondientes al permitir el procesamiento de dos (2) transacciones realizadas los dias 5y 6
de diciembre de 2020, con cargo a la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011 -*-**4584 de
titularidad de los consumidores, las mismas que guardaban concordancia con la conducta

habitual de consumo de los denunciantes, siendo que ademas dichas operaciones se ejecutaron

en cumplimiento de los requisitos de validez exigidos para tal fin.”

Al respecto resulta relevante tener en consideracion que la presente resolucién contiene
el Voto Singular de la sefiora Vocal Roxana Maria Irma Barrantes Céaceres en el cual se hace
referencia a un nuevo criterio de analisis de las operaciones no reconocidas en las cuentas o
tarjetas de los clientes: "Obligatorio analisis de todas las medidas de seguridad contempladas

legalmente por la norma sobre la materia haya sido o no invocadas por el cliente”.

lil. Identificacion de los principales problemas juridicos

3.1 Problema principal

Pese a la declaraciéon de improcedencia parcial por subsanacion previa emitida por la
autoridad administrativa en los casos de cuestionamiento por operaciones no reconocidas en
productos financieros, ¢El Indecopi podria incluir en el analisis del comportamiento habitual de
consumo del denunciante dichas operaciones previamente subsanadas, sin tener en

consideracion los efectos que acarrea la figura de improcedencia?



3.2 Problemas secundarios

e En los casos en los que exista subsanacion parcial previa del hecho invocado por el
denunciante, ¢ Se podria evaluar e invocar estos hechos antes subsanados al momento

de graduar la sancion por parte de la autoridad administrativa?

o ;En qué consiste el deber de monitoreo y el analisis del patron de consumo habitual de

los clientes financieros?

Iv. Posicion del candidato

4.1 Respuestas preliminares a los problemas principal y secundarios

Considero que la declaracion de improcedencia parcial por subsanacion previa y
voluntaria emitida por la autoridad administrativa, contemplada en el literal f) del articulo 108 del
Decreto Legislativo N° 1308, que modifica el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
debe subsistir tanto en la imputacién de cargos respecto a la adopcién de las medidas de
seguridad pertinentes al permitir que se efectuaran las operaciones cuestionadas por el

denunciante, asi como, en el analisis posterior del patrén de consumo habitual de sus clientes.

La finalidad de la referida norma radica en ponerle fin a los procedimientos en los cuales
se ha subsanado previamente el cuestionamiento del denunciante; en ese sentido, la autoridad
administrativa pierde la potestad sancionadora conferida por el Estado, de modo que, no resulta
relevante un pronunciamiento respecto de una conducta cuestionada y subsanada previamente

a la imputacion de cargos.



En ese sentido, si la autoridad administrativa analiza dichas operaciones se estaria
vulnerando la aplicacion y la finalidad de la improcedencia como incentivo para el proveedor de

subsanar su conducta antes del inicio del procedimiento administrativo.

4.2 Posicion individual sobre el fallo de la resolucion

Con relacion al presente caso, no me encuentro de acuerdo con la forma de resolver de
la Comision de Proteccion al Consumidor; en la medida que, si bien la autoridad realizé un

correcto analisis de la denuncia al declarar la improcedencia parcial respecto de las dos

por la presunta infracciéon al Cédigo, toda vez que, el Banco no habria adoptado las

medidas de seguridad pertinentes al haberse realizados las operaciones cuestionadas,

luego de ello, analiza el patron de consumo de la denunciante incluyendo estas dos

operaciones calificadas previamente como improcedentes.

Al respecto, es preciso sefalar que, el supuesto de improcedencia recogido en el Decreto
Legislativo N° 1308, resulta aplicable para una etapa previa y formalmente distinta dentro del
procedimiento administrativo; siendo que, para que la autoridad emita un pronunciamiento sobre
el fondo (validez de las operaciones y patrén de consumo), previamente la denuncia y/o
imputacion de cargos debié haber superado la etapa de calificacion de procedencia y/o analisis
previo del cumplimiento de los presupuestos procedimentales (Interés para obrar, prescripcion y

los presupuestos contemplados en el articulo 108 del Decreto Legislativo 1308°).

En atencion a lo expuesto, considero que lo establecido por la Comision contraviene las
disposiciones legales contenidas en el Decreto Legislativo 1308, dejando sin efecto la aplicacién

de la improcedencia por subsanacion voluntaria de la infraccion con anterioridad a la notificacion



de la imputaciéon de cargos, al imponer una medida correctiva, sin tener en consideracién la
extincion legal de la potestad administrativa de la autoridad para pronunciarse sobre el fondo de

la materia controvertida.

V. Analisis de los problemas juridicos

5.1 Introduccion

El presente trabajo busca evidenciar que la aplicacion del nuevo criterio adoptado por el
Indecopi de ‘realizar un analisis conjunto de las medidas de seguridad, hayan sido, o no,
expresamente invocadas por el cliente” en la resolucion de denuncias relacionadas a operaciones
no reconocidas vulnera el articulo 108° del Decreto Legislativo N° 1308, Ley que modifica el
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto a la improcedencia de la denuncia en
casos en los que el proveedor haya subsanado previamente la conducta que motivo la

presentacion de la denuncia.

Para estos efectos es pertinente sefialar que se trata de un nuevo criterio adoptado a fines
del afo 2022, motivo por el cual se entiende que no exista a la fecha un criterio unificado. Tal
como se desarrollara en el presente trabajo, las resolucibones N° 0278-2022/CC1 y N° 3674-
2022/CCA1, utilizando este nuevo criterio, llegan a conclusiones contrarias, siendo que en ésta
ultima el Indecopi pretende incluir en el analisis del deber de monitoreo de las operaciones

previamente subsanadas por el demandado, sefalando que

“(...) si bien ha quedado acreditado que la entidad bancaria devolvi6 los
importes de S/ 9.900,00 y S/ 9.900,00, con anterioridad a la interposicion de
la denuncia, esta Comisién considera pertinente precisar que corresponde

realizar la evaluaciéon de dichas transacciones a fin de determinar si



formaban parte del comportamiento habitual de consumo de la denunciante,
en la medida que la devolucion efectuada no se constituye en suficiente para
declarar la improcedencia del presente extremo (patrén de consumo)”.
(Indecopi, Resolucion N° 3674-2022/CC1, 2022)

5.2 Antecedentes

Es preciso tener en consideracion cual era el criterio que, anteriormente, el Indecopi
adoptaba para analizar los casos en los que el proveedor financiero incurria en presunta
infraccion al deber de idoneidad contenido en los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria adoptado
las medidas de seguridad correspondientes, permitiendo que se realicen operaciones no

reconocidas por los denunciantes.

A manera de ejemplo, en la resolucién N° 1081-2019/CC1, la Comisién de Proteccién al

Consumidor sefiala, con relacion a las medidas de seguridad, lo siguiente:

“25. Del analisis de dicha norma, se desprende que lo que busca garantizar
es que, en cualquiera de los escenarios en que se realice la operacion de
consumo, esta se haya efectuado en observancia de las medidas de
seguridad correspondientes, por lo cual se exige a las entidades financieras
contar con el sustento que acredite de manera indubitable la autorizacion
realizada por el cliente...” (Indecopi, Resolucién N° 1081-2019/CC1, 2019)

Es decir, antes de la inclusion de este nuevo criterio, bastaba solamente con evidenciar la
validez de la operacién materia de controversia, con medios probatorios que pudieran demostrar
que, efectivamente, la operacioén fue procesada de forma correcta, sin tomar en consideracion el

analisis del patrén de consumo del cliente.
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En la resolucion precitada, respecto al analisis de las medidas de seguridad, la Comisién
solo se limita a revisar los medios probatorios adjuntados por el proveedor, que permiten
evidenciar que tres (3) de las ciento treinta y seis (136) operaciones cuestionadas se realizaron
correctamente con el ingreso de la informacion confidencial de conocimiento y uso exclusivo del
denunciante, sin emitir pronunciamiento alguno sobre el historial de transacciones previas, patrén

de consumo y/o deber de monitoreo de las entidades financieras.

Ahora bien, la resolucion que motiva el presente trabajo, ingresa un nuevo criterio que se

desprende a partir de los numerales 17 y18, en los cuales, la Comision sefala lo siguiente:

“17. Bajo este orden de ideas, las expectativas razonables de un
consumidor, al contar con un producto financiero con las entidades
financieras, importan que estas desplieguen todas las medidas de seguridad
contempladas a su cargo legalmente (sin excepcién alguna), siendo que, la
falta de observancia de una de ellas comportaria la prestaciéon de un servicio
financiero idéneo.

18. Siendo ello asi, incluso si un consumidor no manifiesta su
disconformidad con la conducta de su contraparte, en lo concerniente al
deber de monitoreo de operaciones contemplado en el articulo 17° del
Reglamento, corresponde a la autoridad administrativa evaluar el
cumplimiento de dicha garantia legal, al constituir parte del cumplimiento del
deber de idoneidad en virtud de las medidas de seguridad adoptadas por el
proveedor frente a la transacciéon cuestionada. (Indecopi, Resolucion N°
2616-2022/SPC, 2022)

Es decir, la autoridad pretende que, aunque el propio consumidor no haya cuestionado la
infraccion respecto de las medidas de seguridad contempladas en la normativa sectorial, de igual
forma el Indecopi se encuentra facultado a realizar el andlisis conjunto de todas las medidas de

seguridad (validez de las operaciones y analisis del patron habitual de consumo).
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Sobre el particular, considero que, resulta un gran avance por parte de la autoridad, la
inclusién de un nuevo criterio que busque salvaguardar de la mejor manera los intereses de los
consumidores, al imponer la carga sobre los proveedores de los servicios financieros de
implementar todas las medidas de seguridad contempladas en la Resolucion SBS N° 6523-2013,
incluyendo el deber de monitoreo y construccion de un patrén de consumo habitual de los clientes,
hayan sido o no, alegadas por el denunciante, con la finalidad de alertar posibles operaciones

fraudulentas y evitar, de esta forma, mayores perjuicios econdémicos a los consumidores.

La importancia de este nuevo criterio de analisis radica en que, en materia de proteccion
al consumidor, es el proveedor quien tiene mayor informacién respecto del producto o servicio
que esta brindando; siendo que, no necesariamente, el consumidor financiero tiene conocimiento
respecto de todas las medidas de seguridad que el proveedor debe brindar en favor de los
consumidores; en ese sentido, es la autoridad quien entra en esta relacion de asimetria
informativa, imponiendo al proveedor la carga de evidenciar que las operaciones materia de
controversia corresponden al patron habitual de consumo; caso contrario, se sancionara a la
entidad financiera por infraccion al deber de alertar operaciones que, por su naturaleza irregular

al historial de transacciones del cliente, posiblemente sean producto de un fraude.

5.3 Problemas de interpretacion de este nuevo criterio

Para efectos de evidenciar que no existe una clara linea argumentativa por parte de la
Comision de Proteccion al Consumidor del Indecopi en la aplicacion de este nuevo criterio,
brevemente se detallaran los hechos relevantes de dos resoluciones emitidas por este érgano,

en los cuales se realiza un analisis distinto respecto a la evaluacion del patron de consumo
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cuando una parte de las operaciones cuestionadas fueron devueltas antes de la imputacion de

cargos por parte de la autoridad.

5.3.1 Resolucién Final N° 0278-2022/CC1

La presente resolucion versa sobre el caso del sefior Larry Perez, quien interpone una
denuncia administrativa ante el Indecopi, alegando que el Banco habria incumplido el deber de
idoneidad recaido en el Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, al no haber adoptado
las medidas de seguridad pertinentes al permitir que se efectuaran tres (03) operaciones no
reconocidas con cargo a la Cuenta de Ahorro en soles N° 0011 **** ** ******_3419 y una (01)
operacion no reconocida a la Cuenta de Ahorro en ddélares N° 0011 **** ****** 8971, ambas de su

titularidad.

Por su parte, el banco en sus descargos, indicé que habia realizado la devolucion de las
operaciones no reconocidas por los montos de S/ 6,550.00 y S/ 3,399.00 con fecha del 11 de
mayo del 2021, solicitando se declare la improcedencia de la denuncia respecto de dichas
transacciones, en atencion a lo establecido en el articulo 108, literal f del Decreto Legislativo N°

1308.

Asimismo, con relacion a las dos operaciones no reconocidas restantes por US$ 8,000.00
y S/ 9,989.00, el Banco indicé que fueron realizadas a través de Banca Movil, con cargos a la
cuenta de ahorros en dolares y soles respectivamente, siendo correctamente validadas por medio
del mecanismo de token digital, mecanismo al cual dichas cuentas de ahorro se encontraban

afiliadas.

En ese sentido y, en virtud a la norma precitada, la Comision tuvo a bien declarar la

improcedencia de la denuncia respecto a las operaciones por S/ 6,550.00 y S/ 3,399.00. Y,
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respecto a las otras dos operaciones, sefialé que estas se realizaron validamente; siendo que el
Banco cumplié con adoptar todas las medidas de seguridad establecidas en la normativa

sectorial.

Al respecto, considero que, el analisis y conclusion a la que, finalmente, llegé la Comision
es correcta, en la medida que, este d6rgano se limitd a evaluar y emitir un posterior
pronunciamiento respecto de las operaciones que no habian sido subsanadas; sin embargo,

como se vera en el siguiente caso, no siempre la comision llega a esta conclusion.

5.3.2 Resolucién Final N° 3674-2022/CC1

En este caso, la sefiora Mendoza interpone una denuncia administrativa ante el Indecopi,
en la medida que el Banco habria incumplido el deber de idoneidad recaido en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor al no haber adoptado las medidas de seguridad pertinentes
al permitir que se efectuaran tres (3) operaciones no reconocidas con cargo a la Tarjeta de Crédito

No 4919-****_****_7725 de titularidad de la denunciante:

El banco en sus descargos sefial6 que, habia realizado una devolucion por el importe total
de S/ 22,100.42 (veintidos mil cien con 42/100 soles), devolucién que se le informé a la
denunciante mediante la notificacion de la Resolucion No RE-00496-2022/DCF-RE, solicitando
se declare la improcedencia parcial de la denuncia con relaciéon a dos (02) de las tres (03)

operaciones cuestionadas.

La Comision de Proteccion y Defensa del Consumidor, por su parte, acogid la
recomendacién de la Secretaria Técnica declarando improcedente por falta de interés para obrar

dicho extremo de la denuncia interpuesta por la sefiora Mendoza.
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Sin perjuicio de ello, este mismo érgano, en el numeral 72 de esta resolucion sefiald lo

siguiente:

“72. Al respecto, conforme se desarrollé en los parrafos precedentes (ver
numerales 28 al 31), si bien ha quedado acreditado que la entidad bancaria
devolvié los importes de S/ 9 900,00 y S/ 9 900,00, con anterioridad a la
interposicion de la denuncia, esta Comision considera pertinente precisar

que corresponde realizar la evaluacion de dichas transacciones a fin

de determinar_si formaban parte del comportamiento habitual de

consumo de la denunciante, en la medida que la devolucion efectuada

no_se constituye en suficiente para declarar la_improcedencia del

presente extremo (patrén de consumo).” (Indecopi, Resolucién N° 3674-
2022/CC1, 2022)

De lo sefalado en el numeral 72, se desprende que, para efectos del analisis del
“comportamiento habitual de consumo de la denunciante”, si se evalud las operaciones que
habian sido devueltas; sin embargo, a mi criterio ello no debia ser materia de pronunciamiento
por parte del Indecopi; toda vez que, dicho analisis se encontraba inmerso en un supuesto de
improcedencia previa que legalmente impedia y/o extinguia la potestad administrativa del

Indecopi para pronunciarse sobre el fondo de la materia controvertida.

Es asi como, siguiendo el andlisis del Indecopi, resulta contradictorio que, en principio la
Comision declare la improcedencia parcial de la denuncia por falta de interés para obrar y luego,
incluya en el analisis sobre el deber de monitoreo y, posterior generacion de alerta, las tres
operaciones cuestionadas, aun cuando previamente se habia declarado la improcedencia de dos
de estas, pretendiendo imponer al Banco una multa ascendente a 14.50 UIT por un hecho que

no debid ser invocado en el procedimiento.
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Al respecto, en los siguientes parrafos, se desarrollaran las implicancias de la figura de
improcedencia en el procedimiento administrativo cuando el proveedor denunciado subsana o
corrige la conducta constitutiva de infraccion administrativa con anterioridad a la notificacion de

la imputacién de cargos, contenida en el articulo 108 del Decreto Legislativo 1308.

5.4 La potestad sancionadora de la administracién publica

La potestad sancionadora conferida a la administracion publica dota de competencia a las
entidades administrativas del sector publico a emitir pronunciamientos y disponer sanciones en
los casos donde los administrados actien en contravencién de las disposiciones de caracter
administrativo de nuestro sistema juridico. Si bien lo antes mencionado no se encuentra regulado
en un articulo especifico de nuestro ordenamiento, el Tribunal Constitucional, a través de su
jurisprudencia, se ha encargado de dotar de capacidad a la administracion publica para ejercer
el lus Puniendi en materia administrativa. Esta facultad sancionadora se entiende como una de

las prerrogativas fundamentales de la Administracion.

Este principio le permite a la Administracién llevar a cabo procesos y/o, de ser el caso,
imponer el castigo que corresponda al infractor con la finalidad de proteger los intereses de sus

administrados, asi como hacer valer la normativa sobre la cual recae su competencia.

En materia de proteccidon al consumidor, los procedimientos administrativos
sancionadores encuentran su sustento en el articulo 65 de la Constitucion, el cual sefala: “El
Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a
la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado ...”

(Constitucion Politica del Peru, 1993). Es asi como, la administracién publica se encarga de velar
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porque los proveedores de bienes y servicios actuen en concordancia con lo establecido en el

Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Sin embargo, el lus Puniendi Administrativo no es omnicompetente y se encuentra
supeditado a las normas y/o principios que regulan la administracion publica, como lo es el
Principio de Legalidad, el cual establece que sélo las normas con rango de ley le pueden atribuir
a las entidades publicas la facultad de sancionar o la tipificacién de las sanciones/infracciones,
es decir, la autoridad debe cefiirse a lo que establece expresamente la norma para ejercer la
potestad sancionadora dentro de sus competencias, como lo establece claramente el articulo 3
de la Ley N° 27444 al detallar entre los requisitos de validez de los actos administrativps a la

competencia.

Asimismo, es preciso sefalar que, el Principio de Legalidad recogido por el articulo 1V,
numeral 1.1 del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General, establece
expresamente que “las autoridades administrativas deben actuar con respeto de la Constitucion,
la Ley y al Derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines

para los que les fueron conferidas.” (Congreso del Peru, 2001).

5.5 Supuestos en lo que se limita la potestad sancionadora de la administracion

publica:

Es preciso sefalar que, en materia de proteccién al consumidor, el Estado le confiere la
potestad a la Administracion de ejercer su accion punitiva, exceptuando los casos en los que se
declare la improcedencia de la denuncia. Al respecto, el Decreto Legislativo N°1308, que modifica
el Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, articulo 108° inciso f), establece

expresamente lo siguiente:
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“(...) pondran fin al procedimiento administrativo la resolucion de la
autoridad administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de

parte en los siguientes supuestos:

(-..)

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccion
administrativa con anterioridad a la notificacion de la imputacion de cargos.”
(Poder Ejecutivo, 2016).

Es pertinente resaltar ademas lo establecido en el articulo 321° del Cédigo Procesal Civil:
“Concluye el proceso sin declaracion sobre el fondo cuando: 1) Se sustrae la pretensién del

ambito jurisdiccional (...)". (Poder Ejecutivo, 1992).

Por otro lado, es oportuno detallar el concepto de sustraccién de la materia; siendo que,
se produce la sustraccion de la materia en el procedimiento cuando se extinguen los hechos que
motivaron la presentacion de la denuncia. A modo de ejemplo, en el caso en particular, al haber
subsanado la materia controvertida con aterioridad a la imputacién de cargos, se produjo la
sustraccion de la materia; toda vez que, el hecho que motivé la interposicion de la denuncia

desaparecié cuando el proveedor devolvié parte de las operaciones cuestionadas.

Asimismo, es pertinente considerar el concepto de interés para obrar como institucion
procesal: “El interés para obrar es una institucion procesal surgida con la finalidad de analizar “la
utilidad” que el proceso puede proveer a la necesidad de tutela invocada por las partes.” (Valdez,

2010).

Ahora bien, tal como ha sido mencionado anteriormente, la potestad sancionadora de la
administracion tiene limites a su ejercicio; siendo que cuando se alega la excepcién de falta de
interes para obrar, sustraccion de la materio o improcedencia de la denuncia, la administracion

no prodra emitir pronunciamiento alguno sobre la materia cuestionada.
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En el caso materia de analisis, las operaciones fueron devueltas con anterioridad a la
fecha de notificacion de la resolucion de imputaciéon de cargos; es por ello que, habiendo
subsanado los hechos que motivaron la presentacion de la denuncia, se configurd la sustraccién
de la materia. En ese sentido, la Comisién debi6 concluir dicho extremo del procedimiento; sin
embargo, en la Resolucién N° 3674-2022/CC1, contrariamente a lo sefialado, la autoridad incluyé
en el analis de monitoreo las operaciones previamente subsanadas, sin tener en consideracion
que, su potestad sancionadora se habia visto limitada y; por ende, el Indecopi no tenia

competencia para pronunciarse respecto de aquellas operaciones devueltas.

Bajo la misma linea, es pertinente resaltar que segun lo establecido en el articulo 321° del
Caddigo Procesal Civil, de aplicacion supletoria al procedimiento administrativo sancionador,
debera ser declarado concluido sin declaraciéon sobre el fondo los proceson en los cuales se

sustraiga la materia.

5.6 El Decreto Legislativo N° 1308: Cambios en la normativa del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor

Mediante Decreto Legislativo N° 1308 del 29 de diciembre de 2016, se modificé el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, siendo las modificaciones a los articulos N° 108 y N°

112 pertinentes para el desarrollo de este caso.

Para efectos del presente trabajo resulta relevante los articulos y literales resaltados en el cuadro

anteriormente mencionado, siendo que:

i.  Respecto al articulo 108:
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Sobre el particular es preciso sefalar que en el Decreto Legislativo N° 1308 se
incluyeron seis supuestos en los que la administracion debera declarar la

improcedencia de la denuncia:

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccién administrativa con

anterioridad a la notificaciéon de la imputacion de cargos.

i. Respecto al articulo 112:

El Decreto Legislativo N° 1308 eliminé el supuesto de subsanacion previa como
criterio atenuante para la imposicién de una sancion, toda vez que la figura antes
mencionada, en concordancia con el articulo 108, califica como un supuesto para

declarar la improcedencia de la denuncia.

Ahora bien, habiendo detallado las modificaciones realizadas al Cédigo que resultan
pertinentes en virtud al analisis del presente caso, es preciso mencionar que, de acuerdo a la
Exposicion de Motivos de la presente norma, estas modificaciones constituyen un incentivo para
los administrados. Estos incentivos se ven reflejados cuando los proveedores son exonerados de
la imposicion de multas administrativas o de las medidas correctivas. Asimismo, es importante
resaltar que, con esta modificacion, la autoridad busca que se pueda brindar un mejor servicio a
los consumidores promoviendo procedimientos mas céres y eficaces en beneficio de estos

ultimos.

Tanto la improcedencia por subsanacion previa como la figura del allanamiento o
reconocimiento buscan brindar incentivos a los proveedores, promoviendo que estos brinden una
solucion oportuna a los consumidores evitando llegar al término de un procedimiento largo y

engorroso que puede durar hasta dos o tres anos en segunda instancia.
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5.7 Graduacion de la Sancion

Respecto a este punto es preciso sefalar que, la debida motivacion de las resoluciones
administrativas es concebida como un principio procesal consagrado constitucionalmente, el cual

a su vez integra el derecho a un debido proceso.

Sobre el particular, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, a través de la
Resolucion N° 3038-2013/SPC-INDECOPI del 13.11.2013, ha desarrollado los fundamentos a
través de los cuales resulta valido declarar la Nulidad por Motivacion Defectuosa de la Sancién,

en mérito a lo siguiente:

“14. Respecto de ello, es pertinente acotar que, dado que la Comisién
sefald expresamente que, a pesar de no contar con informacién para
establecer el monto exacto del ahorro en que consistié el beneficio ilicito,
contaba con los elementos necesarios para arribar a un monto aproximado
sobre la base de parametros de razonabilidad y proporcionalidad, lo

correcto hubiera sido que proceda a efectuar el andlisis gue enuncié

en _su pronunciamiento, pues, de lo contrario, su motivacion estaria

compuesta por una férmula vacia, incurriendo _en _una_motivacion
aparente”. (Indecopi, Resolucién N° 3038-2013/SPC-INDECOPI , 2013)

Ahora bien, respecto al caso precitado, mediante Resolucion Final N° 3674-2022/CC1, la
Comision sanciond al Banco con una multa de 14.50 Unidades Impositivas Tributarias (UIT),
sancion que resulta desproporcionada, en atencion a el perjuicio econémico al que, finalmente,

la sefiora Mendoza Michilot resulté expuesta.

Al respecto, resulta oportuno, sefalar que el articulo 112.3 del Decreto Legislativo N°

1308, establece como criterios de graduacion de la sancién, entre otros, los siguientes:
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“Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas. Al

graduar la sancion, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los

siguientes criterios:

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

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El daio resultante de la infraccion.

.y

En el caso en particular, tal como bien interpreté en su momento la Comision, el perjuicio
economico al que la sefiora Mendoza estuvo expuesta radicé en S/ 9,900.00, en la medida que
las otras dos operaciones cuestionadas fueron previamente abonadas a la denunciante antes de
la imputacion de cargos; en ese sentido, siguiendo la linea argumentativa del presente trabajo,

estas dos operaciones no debieron incluirse en la medicion del perjuicio econdomico de la

denunciante.

Ahora bien, el siguiente cuadro detalla cual es el analisis seguido por la comisién al

momento de graduar la sancion y cual es la posicion del presente trabajo respecto al mismo

analisis:

Perjuicio econémico

Importe reflejado en UIT

Nivel de afectacion

Resolucién N2 3674-2022/CC1

S/ 29,700.00

6 UIT

Moderada

Posicion del alumno

S/ 9,900.00

2UIT

Baja

Habiendo mencionado ello, corresponde sefalar que, la multa impuesta de 14.5 UIT no
resulta acorde con la clasificacion expresamente contenida en el Cuadro 16 del Decreto Supremo
N° 032-2021-PCM; toda vez que, la Comision debié imponer una multa de categoria baja, en la

medida de que, la afectacion a la consumidora fue de S/ 9,900.00, importe que constituye 2 UIT.
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Sobre el particular, es preciso sefialar que el cuadro antes mencionado detalla la
categorizacion de los niveles de afectacion al consumidor en concordancia con el tipo de
infraccion cometido por la entidad financiera; siendo que, en el caso en particular, al ser analizado
por la Comisién de Proteccion al Consumidor, corresponde calificar como “baja” cuando el nivel

de afectacién pecuniaria se encuentra enmarcada dentro de las 3 UIT a 4 UIT.

Ahora bien, para el afio 2022, la UIT se encontraba fijada en S/ 4,600.00. En ese sentido,
el rango de la categoria “baja” se encontraba entre los S/ 13,800.00 y S/ 18,400.00. En el caso
materia de analisis, como bien ha sido mencionado, la presunta afectacion fue de S/ 9,900.00;
importe que se encuentra dentro de este rango. Siendo asi las cosas, de acuerdo al cuadro N°
19 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, en los casos de afectacion baja, corresponde

imponer una multa maxima de 6.89 UIT:

En ese sentido, se evidencia que, la multa impuesta vulnera el Principio de Razonabilidad
de los actos administrativos, establecido en el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley N°

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, toda vez que pretende aplicar, de
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manera arbitraria y sin sustento coherente una multa de 14.5 UIT, sin que ello atienda a un criterio

objetivo y debida motivacion a partir de la cual se justifique la imposicién de dicho monto.

De dicho principio es posible desprender lo siguiente:

En virtud al principio de proporcionalidad la Ley ha creado un parametro al cual debe
cenirse la Administracién, a fin de que los actos de gravamen que produzca contra los

administrados sean realizados de manera legitima, justa y proporcional.

A estos efectos, el principio de proporcionalidad contempla que toda disposicion de

gravamen (en este caso, la sancién administrativa) debe tener los siguientes limites:

b.1.  No debe desnaturalizar la finalidad para la cual le fue otorgada la competencia para

emitir el acto de gravamen, es decir debera aplicarse dentro de los limites de la facultad atribuida.

b.2. Elacto de gravamen debera mantener una proporcion entre los medios y fines,
de modo que la autoridad no goza de una potestad discrecional al momento de decidir el tipo de
gravamen aplicable, sino que debera optar por aquél que sea mas proporcional (e idoneo) a la

finalidad perseguida por la norma legal.

Finalmente, tal como ha sido evidenciado, en la Resolucion Final N° 3674-2022/CC1, se
impuso una multa excesiva al Banco atendiendo al analisis erroneo de la Comision que, asumio
que dentro del analisis del deber de monitoreo debia incluirse tanto las operaciones subsanadas
como las no subsanadas, vulnerando las implicancias de la figura de improcedencia establecida

en el Decreto Legislativo 1308.
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VL. Conclusiones y recomendaciones

La inclusion del nuevo criterio adoptado por el Indecopi con relacién al despliegue de todas
las medidas de seguridad contenidas en la normativa sectorial, hayan sido o no invocadas por el
cliente, corresponde un gran avance por parte de la autoridad; puesto que, este nuevo criterio
tiene como finalidad mejorar las garantias de resguardo y proteccion de los ahorros de los

consumidores financieros.

Esta exigencia impuesta a las entidades financieras de adoptar las medidas de seguridad
con relacion al deber de monitoreo se refleja en el analisis realizado por el Indecopi cuando se
presenta una denuncia por operaciones no reconocidas. Es decir, con este cambio de criterio, el
andlisis de la autoridad no solo se agota con la exigencia de acreditar la validez de las
operaciones con los reportes de los sistemas internos; siendo que, actualmente se requiere que
la entidad financiera acredite que su sistema de monitereo actué en concordancia con el patrén
o historial del consumo del cliente; teniendo en consideracién que, si se evidencia una operacién
insual en el patron de consumo de un cliente, la entidad bancaria tiene como abligacion realizar

el bloqueo preventivo de forma oportuna, con la finalidad de evitar perjuicios econémicos futuros.

Ahora bien, sin perjuicio de lo antes mencionado, resulta importante tener en
consideracion que la adopcién de este nuevo criterio, atendiendo al principio de legalidad
contenido en el articulo IV de la Ley del Procedimiento Administrativo General, no puede
inobservar los fundamentos procedimentales contenidos en el Decreto Legislativo N° 1308 que
modifica el Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. No obstante, como ha sido

evidenciado de las resoluciones de la Comision sefaladas en el presente trabajo, el Indecopi no
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mantiene un criterio claro respecto de cémo resolver en los casos en llos que se alega

improcedencia por subsanacion previa.

Actualmente, el uso de este nuevo criterio dentro de las resoluciones de la Comisién de
Proteccion al Consumidor del Indecopi viene transgrediendo la figura de improcedencia por
subsanacion previa en los casos en los que el proveedor acredita la correccion del hecho infractor
antes de la imputacion de cargos; en la medida que, la autoridad administrativa incluye en el
analisis del patron de consumo del cliente, estas operaciones subsanadas con anterioridad a la
imputacion de cargos, aun cuando la figura de improcedencia tiene como consecuencia el fin del

procedimiento administrativo, respecto del extremo imputado.

En consecuencia, en virtud a la figura de improcedencia, el Indecopi deberia ver limitadas
sus facultades sancionadoras y, por tanto, deberia restringirse de emitir pronunciamiento alguno
respecto de estas operacione subsanadas con anterioridad a la imputaciéon de cargos; siendo

que, estas no deberian ser materia de analisis para la graducion de la sancion.

La inclusion del nuevo criterio adoptado por el Indecopi con relacién al despliegue de todas
las medidas de seguridad contenidas en la normativa sectorial, hayan sido o no invocadas por el
cliente, corresponde un gran avance por parte de la autoridad; puesto que, este nuevo criterio
tiene como finalidad mejorar las garantias de reguardo y porteccion de los ahorros de los

consumidores financieros.
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PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR — SEDE
LIMA SUR N° 1

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTES : HERNANDO MIGUEL SERNA VENEGAS
HERNANDO GUILLERMO SERNA PARKER

DENUNCIADO : BANCO BBVA PERU S.A.

MATERIA : DEBER DE IDONEIDAD )

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado, en el extremo que declaré
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Hernando Guillermo Serna
Parker y Hernando Miguel Serna Venegas contra Banco BBVA Perd S.A., por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de Ia Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto quedoé acreditado que la
referida entidad bancaria adopté las medidas de seguridad correspondientes
al permitir el procesamiento de dos (2) transacciones realizadas los dias 5 yé
de diciembre de 2020, con cargo a la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-
RMLRN4584, de titularidad de los consumidores, las mismas gue guardaban
concordancia con la conducta habitual de consumo de los denunciantes,
siendo que, ademas, dichas operaciones se ejecutaron en cumplimiento de los
requisitos de validez exigidos para tal fin.

Lima, 5 de diciembre de 2022
ANTECEDENTES

1. El15dejunio de 2021, el sefior Hernando Guillermo Serna Parker (en adelante,
el sefior Serna Parker) y el sefior Hernando Miguel Serna Venegas (en
adelante, el sefior Serna Venegas) denunciaron a Banco BBVA Perti S.A - (en
adelante, el Banco) ante la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima
SurN°® 1 (en adelante, la Comisién), por presuntas infracciones de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo),
atendiendo a las siguientes consideraciones:

(i)  Erantitulares de la Cuenta de Ahorros Mancomunada 001 R4 584
contratada con el Banco: '

(i) los dias 5y 6 de diciembre de 2020, se realizaron dos (2) operaciones no
reconocidas de S/ 10 000,00 cada una, con cargo a la Cuenta de Ahorros
Mancomunada = QQ11-****_*+*+4584 que discrepaban de su
comportamiento habitual de consumo; sin embargo, el Banco no les
informé acerca de su realizacién, a pesar de que se trataban de cantidades
importantes. Las operaciones no reconocidas se detallan a continuacién:

RUC: 20700130204. Domicilio Fiscal: avenida Repdblica de Panamd 305, urbanizacion Ei Palomar. Lima — Lima — San
Isidro.
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HORA FECHA CONCEPTO IMPORTE
19:46 05/12/2020 Pago de Tarjeta S/10 000,00
10:55 06/12/2020 Pago de Tarjeta S/ 10 000,00

(i) el Banco les indicé que las operaciones no reconocidas se realizaron para
el pago de la Tarjeta de Crédito BBVA de titularidad de la sefiora Janina
Vidal Palacios, persona que no conocian;

(iv) no entregaron sus claves a terceras personas y trabajaban de manera
virtual con el Banco desde sus inicios; sin embargo, sus transacciones se
mantenian Unicamente en montos de S/ 3 000,00,

(v) presentaron el Reclamo 19032100022 ante el Banco, por las dos (2)
operaciones no reconocidas, pero este fue declarado improcedente;

(vi) en las fechas que se realizaron las dos (2) transacciones cuestionadas
también se efectuaron otras operaciones no reconocidas desde la cuenta
de ahorros y tarjeta de crédito de titularidad del sefior Serna Venegas, por
los cuales presentd los Reclamos 09122000732 y 18012101133, siendo
declarados procedente y procedente parcialmente, respectivamente; no
obstante, no reconocieron las transacciones efectuadas en la cuenta de
ahorros mancomunada; vy,

(vii) desde el 9 de diciembre de 2020, presentaron reiterados reclamos ante el
Banco solicitando Ia devolucién de los retiros no reconocidos.

2.  En atencién a lo expuesto, los sefiores Serna Parker y Serna Venegas
solicitaron, en calidad de medida correctiva reparadora, que se ordene al Banco
devolver la suma de S/ 20 000,00. Ademas, solicitaron el reembolso de las
costas y costos del procedimiento.

3.  El 11 de agosto de 2021, el Banco presentdé sus descargos sefialando lo
siguiente:

(i) Elsefor Serna Venegas se encontraba afiliado a la Banca Movil, asi como
a la clave token con el celular 995***430;

(i) las dos (2) operaciones cuestionadas fueron realizadas por la Banca Movil
del sefior Serna Venegas, con el ingreso de la contrasefia de seguridad,
asi como, de la clave dinamica (clave token digital) en cada operacién;

(i) de sus sistemas informaticos denominados “Log de Operaciones KT-80",
se apreciaba que el dia en el que se realizaron operaciones, se registré el
ingreso correcto a la Banca Moévil (indicativo J2A1), con el uso de la
contrasefia de acceso a dicha plataforma de manera satisfactoria (glosa
Sy,

(iv) de acuerdo con los movimientos de la Cuenta de Ahorros Mancomunada
0011-*+*+xxmex 4584  anteriormente se habian realizado maltiples
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operaciones por canales digitales y por importes similares o mayores al
cuestionado.

4. Bl 24 de setiembre de 2021, los sefiores Serna Parker y Serna Venegas
absolvieron los descargos presentados por el Banco, sefialando lo siguiente:

(i)

(i)

(iii)
(iv)

El Banco no habia cumplido con: (a) acreditar ia afiliacién a la clave token
digital; (b) visar por un funcionario los medios probatorios presentados; vy,
(c) demostrar que las operaciones materia de denuncia no generaron
alerta en su sistema de monitoreo;

asimismo, el Banco no habia demostrado que las operaciones se
realizaron validamente, ya que los medios probatorios no contenian una
debida explicacion para poder refutarlos, por lo que se encontraba limitado
su derecho de defensa;

el Banco tampoco habia mencionado las acciones preventivas en los dias
sucesivos a las operaciones fraudulentas; Y,

en el Reclamo 19032100022, se indicé que las operaciones se realizaron
por Banca por Internet; sin embargo, en sus descargos, el Banco indico
que fue por la Banca Mévil. En este sentido, existia una falta de
congruencia por parte del denunciado, ya que se entendia que se
necesitaria diferentes validaciones o claves de acceso para poder realizar
operaciones en dichos canales.

5. El4 de enero de 2022, la Secretaria Técnica de la Comision emitié el Informe
Finai de Instruccién 0024-2022/CC1-ST, el mismo que fue trasladado a ambas
partes del procedimiento, otorgandoles un plazo de cinco (5) dias habiles para
que presentaran sus descargos.

6. El12deenero de 2022, los sefiores Serna Parker y Serna Venegas presentaron
sus descargos al Informe Final de Instruccién 0700-2021/CC1-ST, reiterando Io
sefialado en su denuncia e indicando, adicionalmente, lo siguiente:

0

(i)

(iii)

(iv)

M-SPC-13/18

No se habia tomado en consideracion que la primera operacion
cuestionada se realizé tres (3) horas después del ingreso de sesién a la
Banca Moévil y que entre dichas horas se efectuaron otras operaciones que
fueron devueltas por el Banco;

no se habian incorporado las caracteristicas del “Sistema de Monitoreo
Plus”, el cual era indicado en el informe, por lo que, se viciaba de voluntad
el acto administrativo, al verse afectado el derecho de defensa y con ello,
el debido procedimiento administrativo:

la Secretaria Técnica actué como parte denunciada, indicando que las
operaciones materia de denuncia no debieron generar alerta en el sistema
de monitoreo de! Banco, cuando el mismo Banco no habia sefialado elio,
por lo que, se habia transgredido el Principio de Imparcialidad;

al haberse realizado ocho (8) operaciones fraudulentas que habian sido
devueltas por el Banco, antes de las operaciones cuestionadas, se debid

3/22

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD IN TELECTUAL

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




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

RESOLUCION 2616-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1230-2021/CC1

generar alerta sobre las operaciones sucesivas; lo cual, no habia sido
explicado por el Banco, sino por la Secretaria Técnica, siendo ello una
violacion al Principio de Imparcialidad; y,

(v} en este sentido, solicité la nulidad del Informe Final de Instruccién, por
vulnerar los principios del Debido Procedimiento e Imparcialidad, por lo
que, no debian tenerse en cuenta las recomendaciones efectuadas por la
Secretaria Técnica.

7. Por Resolucién 0095-2022/CC1 del 19 de enero de 2022, la Comision declard
infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion de
los articulos 18° y 19° del Codigo, al considerar acreditado que la entidad
bancaria adopté las medidas de seguridad pertinentes al permitir que se
efectuaran dos (2) operaciones no reconocidas debitadas de la Cuenta de
Ahorros Mancomunada 0011-****-****4584 de titularidad de los denunciantes
por el importe total de S/ 20 000,00, las cuales correspondian a su
comportamiento habitual de consumo. Asimismo, denegé las medidas
correctivas, asi como el pago de las costas y costos del procedimiento
solicitados por los consumidores.

8. FEl 15 de febrero de 2022, los denunciantes apelaron la Resolucion 0095-
2022/CC1, sefialando principalmente io siguiente:

(i)  El correcto ingreso a la sesién de banca mévii no determinaba que éste
no haya sido fraudulento, ya que como era de conocimiento de la Comisidn
y del Banco, esto era posible a través de ataques cibernéticos. Tan es asi
que el denunciado, ante la realizacién de diez (10} operaciones no
reconocidas en las cuentas del sefior Sema Venegas, resolvié como
procedente tres (3) de los reclamos interpuestos por éste, con el
correspondiente reembolso del dinero sustraido ascendente al monto de
S/ 22 695,095, los cuales, a su vez, también fueron realizados a través de
la Banca Mévil;

(i) si bien estaban afiliados a la Banca Moévil del Banco, nunca habian
realizado anteriormente operaciones a través de dicha banca, sino
Unicamente a través de la pagina web del banco;

(iii) los egresos de la cuenta mancomunada por montos similares o mayores
a S/ 10 000,00 correspondian exclusivamente a transferencias
interbancarias, una a la esposa del sefior Serna Parker y un retiro en
efectivo, pero nunca al pago de tarjetas de crédito y menos si eran de
terceros, por lo que el Banco, ante la ocurrencia de dos (2) operaciones
fraudulentas por el monto total de S/ 20 000,00 -en menos de veinticuatro
(24) horas-, debio adoptar las medidas de seguridad correspondientes; sin
embargo, no lo hizo y,

(iv) los Gnicos pagos a tarjetas de crédito se realizaron en dos (2) ocasiones y
eran productos financieros de su titularidad y por montos similares o
menores a S/ 1 300,00.
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ANALISIS

Sobre la infraccidn del deber de idoneidad

9.

10.

11.

El articuio 18° del Cédigo: define la idoneidad de los productos Yy servicios como
la correspondencia entre lo que un consumidor espera ¥ lo que efectivamente
recibe, en funcién a la naturaleza de los mismos, las condiciones acordadas, la
publicidad e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

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

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

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
funcidn a lo que se Je hubiera ofrecido, Ia publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a ias
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 fabricacién de un producto o la prestacién de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°- Obligacién de los
proveedores,

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos: por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus preductos o del signo que respalda al prestador dei servicio, por la falta de
conformidad entre [a publicidad comercial de los praductos y servicios y éstos, asi como por el contenide y la vida Gtil
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor.

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién
o0 defecto de informacién, o cualquier ofra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas
complementarias de proteccién al consumidor, sabre un preducto o servicio determinado.

Ei proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por casa fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante
de un ter¢ero o de la imprudencia del propic consumidor afectado.

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad dei servicio, si la
prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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En el presente caso, los sefiores Serna Parker y Serna Venegas manifestaron
que el Banco no adopté las medidas de seguridad pertinentes, pues permitié
que se efectuaran dos (2) operaciones no reconocidas en su Cuenta de Ahorros
Mancomunada 0011-**- *****4584 nor el importe total de S/ 20 000,00, pese a
que no correspondian a su comportamiento habitual de consumo y no fueron
reportados o informados. Dichas operaciones se detallan a continuacion:

HORA FECHA CONCEPTO IMPORTE
19:46 05/12/2020 Pago de Tarjeta S/10 000,00
10:55 06/12/2020 Pago de Tarjeta S/10 000,00

La Comision declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, al considerar
acreditado que la entidad bancaria adoptd las medidas de seguridad pertinentes
al permitir que se efectuaran dos (2) operaciones no reconocidas debitadas de
la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-****-*****4584 de titularidad de los
denunciantes por el importe total de S/ 20 000,00, las cuales correspondian a
su comportamiento habitual de consumo.

Atendiendo a la denuncia interpuesta, asi como a los alegatos deducidos por
los recurrentes en via de apelacion, a efectos de deferminar la responsabilidad
atribuible al proveedor, es imperioso verificar, en un primer momento, si la
entidad denunciada cumplié con su deber legal de contar con un sistema de
monitoreo que hubiera podido detectar si las operaciones cuestionadas habian
presentado caracteristicas inusuales o sospechosas.

Solo una vez concluido este primer nivel de analisis, se procederd a evaluar los
argumentos formulados por las partes, referidos a la concurrencia de los
elementos de validez pertinentes al canal por el cual los cargos fueron
aprobados, al amparo de la normativa sectorial aplicable a la materia y io
determinado por el Banco.

En este punto, los vocales que suscriben el presente voto estiman relevante
puntualizar que, de acuerdo con la garantia legal contemplada en el articulo 17°
del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento),
aprobado por Resolucion SBS 6523-2013, el parametro de idoneidad en la
prestacion de servicios y productos financieros en el marco de la afectacion de
las cuentas o lineas de crédito de ios consumidores, se encuentra comprendido
-de forma univoca- por las medidas de seguridad atribuidas a las entidades
financieras por la normativa sectorial, encontrandose entre ellas,
ineludiblemente, el deber de monitoreo y deteccion de consumos inusuales o
sospechosos.
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Bajo este orden de ideas, las expectativas razonables de un consumidor, al
contar con un producto financiero con las entidades financieras, importan que
estas desplieguen todas las medidas de seguridad contempladas a su cargo
legalmente (sin excepcién alguna), siendo que, Ia falta de observancia de una
de ellas comportaria la prestacién de un servicio financiero inidéneo.

Siendo ello asi, incluso si un consumidor no manifiesta su disconformidad con
la conducta de su contraparte, en lo concerniente al deber de monitoreo de
operaciones contemplado en el articulo 17° del Reglamento, corresponde a la
autoridad administrativa evaluar el cumplimiento de dicha garantia legal, al
constituir parte del cumplimiento del deber de idoneidad en virtud de las
medidas de seguridad adoptadas por el proveedor frente a la fransaccién
cuestionada.

En ese sentido, mas alla del formato de redaccién que un consumidor pueda
utilizar en su denuncia o el tenor de la misma, se entiende gue cuando este
cuestiona ante la Administracién el cargo de un consumo no reconocido, lo hace
con el fin de que se verifique que la entidad financiera adoptd todas las
medidas de seguridad a las gue se encontraba obligada, motivo por el cual
es necesario realizar un analisis conjunto de tales medidas de seguridad, hayan
sido, 0 no, expresamente invocadas por el cliente.

Habiendo fijado el pardmetro de analisis de la responsabilidad de la entidad
financiera ante la ejecucién de operaciones no reconocidas, corresponde
destacar que, en el caso en concreto, no es un hecho controvertido entre las
partes que la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-***_***4584 ge
encontraba activa en la fecha en que se suscitaron los cargos cuestionados,
motivo por el cual, habiendo quedado acreditada la habilitacién del aludido
producto financiero al momento de la ejecucién de las transacciones discutidas,
corresponde determinar si estas se encontraban, dentro del patrén de consumo
de los clientes, para luego de ello verificar si fueron validamente procesadas.

Sobre el deber de monitorec de operaciones el patrén de consumo del
tarjetahabiente, corresponde sefialar que el numeral 5 del articulo 2° del
Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento),
aprobado por Resolucién SBS 6523-2013, define que el comportamiento
habitual de consumo del usuarioc se refiere al tipo de operaciones que
usuaimente realiza cada uno con sus tarjetas, considerando diversos factores,
como por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal
utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a partir de la
informacién histérica de las operaciones de cada usuario gque registra la
empresa.

Al respecto, el articulo 17° del referido reglamento, establece lo siguiente.

Articulo 17°. - Medidas de seguridad respecto al monitoreo y realizacién de
las operaciones
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Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de segunidad
con respecto a las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:

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

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

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis sistematico de la
informacién histérica de las operaciones, 10s que deberan incorporarse al sistema
de moniforeo de operaciones.

(...)" [Sicl.

Conforme al articulo citado previamente, se desprende que las empresas del
sistema financiero deben adoptar como medidas de seguridad, entre otras, la
implementacién de sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como
objetivo detectar agueilas operaciones que no corresponden al comportamiento
habitual de consumo del usuario.

De ello, se desprende que la finalidad del articulo 17° del Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito descansa en la proteccién 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 revisién del movimiento histérico de
transacciones en las respectivas cuentas, lo cual evidentemente involucra el
andlisis 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 patrén 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 andlisis
sistematico de la informacién histérica del usuario.

Al respecto, los vocales que suscriben el presente voto consideran gque, a
efectos de determinar el comportamiento habitual de un consumidor, se debe
tener en cuenta que la formacién de dicho patrén responde a aspectos
individuales de cada cliente, su modo de consumo, entre otras caracteristicas,
por lo que no es posible concluir que el procesamiento de una operacién con
caracteristicas especificas sea inusual para todos los consumidores.

En atencion a ello, es necesario precisar los alcances del criterio aplicable a los
casos vinculados a denuncias por faita de medidas de seguridad en la
realizacién de operaciones no reconocidas por los usuarios de servicios
financieros, a fin de revestir de un contenido mas completo a la determinacion
del comportamiento habitual del cliente.
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Asi, a manera de otorgar un criterio objetivo a la determinacién del
comportamiento habitual de consumo de un denunciante, se debera tener en
cuenta el importe de las operaciones gue el consumidor usualmente realizaba
con el producto objeto de denuncia, lo cual sera obtenido del estudio de los
estados de cuenta o estado de saldos de movimientos de las lineas de crédito
y/o cuentas objeto de estudio.

En esa linea, la conclusién de si una operacién es inusual o no al
comportamiento habitual de consumo, debera realizarse teniendo en cuenta si,
de manera previa a su ejecucion, el interesado habia gjecutado, con cargo al
producto estudiado, operaciones por importes similares a los controvertidos en
sede administrativa.

Es pertinente precisar que el estudio citado previamente, debe ser un analisis
que debe considerar en su evaluacién la totalidad de canales utilizados
previamente por los consumidores, no restringiendo su consideracion (es decir,
el importe de la operacién estudiada) a un canal especifico, por cuanto la
naturaleza del producto financiero (salvo pacto en contrario) no limita su uso a
determinados canales y/o en determinada frecuencia.

En ese sentido, si bien ia frecuencia con la que se realizan las operaciones y
los canales por los cuales se ejecutan, entre otras caracteristicas, son
elementos importantes de la conformacion del patron de consumo del cliente,
lo cierto es que tales elementos diferenciadores -por si solos- no puede llevar a
concluir que una operacion es inusual o sospechosa al comportamiento habitual
de consumo de un cliente. A manera de ejemplo, no podriamos concluir que
una operacion es inusuai o sospechosa, tinicamente, porque se realizé -por
primera vez- en un establecimiento nuevo (canal) o en una frecuencia distinta a
la fijada en periodos previos, debiendo determinarse en tales casos, si el monto
individual de la operacién que estamos estudiando es uno que se encuentran
dentro del rango del monto que el cliente usualmente consumia con cargo a su
linea de crédito o fondos.

En este punto es pertinente dejar constancia que el analisis fijado previamente
es uno a efectos de detectar si una operacién, procesada en la cuenta del
denunciante, presentaba caracteristicas inusuales al comportamiento habitual
de consumo del cliente que ameritaban que el Banco la detecte como inusual
y/o sospechosa en atencidn a su deber de monitoreo, pero que no implica el
desconocimiento de este Colegiado de fa existencia autorizaciones y/o
habilitaciones previas que necesitan ser otorgadas a efectos de cargar
determinadas operaciones, siendo que -en tales casos- no estamos ante la
ejecucion de una operacién inusual, sino ante la ejecucién de una operacion
que no tenia autorizacion de ser procesada.

Ahora bien, habiendo detallado el analisis del comportamiento habitual de
consumo del cliente, los vocales que suscriben el presente voto consideran
necesario precisar que, al momento de evaluar dicho patrén de consumo, se
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analizara la totalidad de los consumos efectuados por la tarietahabiente por
periodo y se tomaran en cuenta ademas de las_operaciones denunciadas, el
resto de las operaciones_realizadas con cargo al producto del cliente. Asi pues,
el patron de consumo correspondiente al producto financiero sera construido a
partir del contraste integral entre las operaciones cuestionadas y el total de las
transacciones realizadas previamente por los denunciantes.

34, En ese sentido, a fin _de corroborar_si las transacciones controveriidas,
efectuadas con cargo a la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-****-
=****4584 quardaban concordancia _con el patrén de consumo de los
recurrentes, cabe analizar el contenido de los estados de movimientos de dicho
producto financiero, por el periodo comprendido desde enero de 2020 hasta
noviembre de 2020, de cuyo contenido se aprecia lo siguiente:

Enero D ‘7 “ L .
2020 29 $/2 035,00 S/ 19 785,74 9 si
Febraro .
2020 22 S/ 2 526,00 S/ 17 942,45 7 Si
Mareo 20 S/2 000,00 /13 222,19 5 sf
Abril 2020 12 S/2 000,00 S/7 619,37, 5 Si
Mayo 2020 14 S/ 5 500,00 S/ 15 994.59; 3 si
Junic 2020 8 S/ 2 000,00 S/ 4 503,60 3 Si
Julio 2020 16 SI 73 000,00 Si 86 865,49 3 S
Agosto s
50 26 S/ 10 000,00 S/ 48 867,04 8 Si
Setiemnbre . .
2020 4 S/ 9 900,00 S/ 13 500,00; 1 Si
Octubre .
2020 5 S/ 3 158,82 S/ 443772 3 Si
Noviembre .
2020 4 'S/2 000,00 S/ 5 491,47 1 si

35. Atendiendo a elio, los suscritos advierten que ninguna de las operaciones
denunciadas excedidé el importe maximo por consumo_individual registrado
previamente por los consumidores. ascendente a S/ 73 000.00; es decir, los dos
(2) consumos denunciados se efectuaron por importes mucho menores a los
previamente cargados a su producto financiero. En atencion a lo expuesto, se
concluye que el Banco no se encontraba obligado a detectar ninguna de las
operaciones denunciadas como inusual o sospechosa.

36. Cabe sefalar que, si bien los denunciantes sefialaron que el Banco, ante la
realizacién de diez (10) operaciones no reconocidas en las cuentas del sefior
Serna Venegas, resolvié como procedente tres (3) de los reclamos interpuestos
por éste, lo que debia ser considerado -a criterio suyo- como un indicio
razonable de la fraudulencia de ias operaciones denunciadas, lo cierto es que,
en el caso en concreto, se ha analizado la correspondencia de las operaciones
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denunciadas con el patrén de consumo de Ios clientes en la Cuenta de Ahorros
Mancomunada 0011-*******4584 no siendo amparable asi, que el analisis y
la determinacion de la posible fraudulencia de las transacciones se realice en
atencion a las medidas adoptadas por el Banco respecto de productos distintos.

37. Ahora bien, habiéndose realizado e! anilisis de patron de consumo,
corresponde a esta Sala verificar la validez de las transacciones materia de
denuncia, dado que las mismas se encontraban dentro del comportamiento
habitual de consumo de los actores.

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

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

40. De manera preliminar, corresponde indicar que no resulta ser controvertido
entre las partes del procedimiento, el hecho de que las dos (2) operaciones
cuestionadas fueron realizadas desde la Banca Movil del sefior Serna Venegas
y que éste mantenia active su token digital, pues dicha situacién no ha sido
desconocida por los consumidores.

41. Ahora bien, del documento denominado “‘Log de Operaciones KT80”
presentado por el Banco, se puede verificar lo siguiente: (i) la fecha y hora de
inicio de sesidn, (ii) el ingreso exitoso a la banca maévil del Banco; v, (iii) el
ingreso de la clave de acceso respectiva, conforme se muestra a continuaciéns:
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5 En la foja 48 del expediente.
M-SPC-13/18 11722

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De !a Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perl Telf: 224 7800 / Fax: 224 0346
E-mail: postraster@indecopi,gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe




42.

43.

44,

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
RESOLUCION 2616-2022/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 1230-2021/CCA

HCOPR AVS.CPRR (OO PEFSONGR (ODTRANSAC (D DVAOFIING JPOPER _ (OD ESTADO  CODAUCDNDRD  COD_NUCONDES 60, CANTRACOD, N, T
: : ny
SR

Angs apT
200 GRET

RUSh

i25ar THNET

De los medios probatoric antes citados, se advierte que los dias 5 y 6 de
diciembre de 2020 (FEC_OPER) a las 19:43:19 y 10:48:47 (HMS_CPER),
respectivamente, se registraron el ingreso correcto a la banca mévil (mediante
cédigo de transaccion J2A1), con el uso de la clave de acceso correspondiente
(mediante codigo de transaccion PEWU), siendo que el cddigo de estado “S”
probaba que los accesos se realizaron en observancia de los elementos
precisados por el propic proveedor. Ademas, la glosa “COD_PER” evidencia el
codigo interno que identifica al cliente (21448237). Por lo que, se colige
fehacientemente que el Banco cumplié con verificar los mecanismos de
seguridad dispuestos para el correcto ingreso de la consumidora a la plataforma
de banca mévil, a efectos de efectuar la operacidn materia de analisis.

Asimismo, del reporte en cuestién también se corrobora que los dias 5 y 6 de
diciembre de 2020 a las 19:46:42 y 10:55:32 se autorizaron las transferencias
interbancarias a terceros (bajo la glosa MPG4) por la suma de S/ 10 000,00
(para cada transaccion), la cual fue efectuada con el uso de la clave token
digital, lo cual se reflejaba mediante el registro del cédigo de estado “S™:

Comm - o | memwiie -8 oo b Gusaenn sEsens e e
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Sumado a ello, el proveedor remitié el reporte denominado “Log de Validacion
del Token Digital’, que acredita la autorizacién del token digital empleado:

Operacién del 5 de diciembre de 2020

Operacion del 6 de diciembre de 2020

L]

En la foja 49 del expediente.
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De la revisién de los alegatos invocados por el Banco en su escrito de
descargos se advierte que este explico los codigos que contenian el reporte
citado en el parrafo precedente. Para un mejor entendimiento, se citaran los
aludidos cédigos: :

» REFUID: identificacién del cliente, en donde se podia apreciar el
ndmero de documento de identidad del cliente que efectué la
operacion. Lo cual acreditaria que el token digital empleado es del
propio titular.

*» APPLICATIONCODE: Cédigo de aplicacion, el cual mostrard el
1300013 = Banca Mévil actualizada.

o  MESSAGE: en donde se identifica la fecha y hora de las operaciones
cuestionadas.

e RERTURNCODE = 0: que evidencia el "OK" de |a operacion
efectuada validamente.”

En ese sentido, se advierte de la revision del reporte “Log de Validacién del
Token Digital” que el sefior Serna Venegas (identificado con su DNI que sucedia
al codigo “REFUID=L") a través de la banca mévil (identificado con el cédigo
"APPLICATIONCODE: 13000013”) genero la autorizacién del token digital a las
18:46:49 y 09:55:36 del 5 y 6 de diciembre de 2020, respectivamente.
Corresponde precisar que el cédigo de cliente 40884043, coincide con el
ndmero de DNI del sefior Serna Venegas.

Es pertinente precisar en este punto que del reporte denominado “Log de
operaciones KT-80", se advierte el registro de la fecha y hora de cada operacion
ascendente a S/ 10 000,00, tal como se denota de Ia imagen consignada en el
parrafo 35,

Si bien los horarios de la generacion de la clave token digital contenidos en el
reporte “Log de Validacién del Token Digital” para las operaciones discrepan en
una hora con las consignadas para las mismas operaciones en el “Log de
operaciones KT-80, lo cierto es que la entidad bancaria sustents el motivo de
dicha incongruencia. Asf pues, adujo que ello se debia a que el medio probatorio
denominado “Log Validacién Softtoken” lo custodiaba, extraia y remitia su area
de “American Security Architecture”, cuya central se encontraba en el pais de
Mexico, siendo que dicho pais tenia una diferencia horaria de una hora (1) con
Perud.

En tal sentido, de la apreciacién conjunta de los referidos medios probatorios
se verifica que las operaciones suscitadas el 5 y 6 de diciembre de 2020, por el
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importe de S/ 10 000,00 (cada una), con cargo a la cuenta de ahorros de los
denunciantes, a las 19:46:19 horas y 10:55:47 horas, respectivamente, habian
sido efectuadas en armonia con los elementos de validez establecidos para su
ejecucion.

Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar la resolucion venida
en grado, en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
el Banco, por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Codigo, por
cuanto quedé acreditado que Ia referida entidad bancaria adopté las medidas
de seguridad correspondientes al permitir el procesamiento de dos (2)
transacciones realizadas los dias 5 y 6 de diciembre de 2020, con cargo a la
Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-****-*****4584, de titularidad de los
consumidores, las mismas que guardaban concordancia con la conducta
habitual de consumo de los denunciantes, siendo que ademas dichas
operaciones se ejecutaron en cumplimiento de los requisitos
de validez exigidos para tal fin.

Ahora bien, considerando que la denuncia fue declarada infundada,
corresponde confirmar la resolucién apelada en el extremo que denegd la
medida correctiva reparadora y la condena al pago de las costas y costos del
procedimiento.

Cabe puntualizar que, el razonamiento plasmado en el presente caso es uno
que se diferencia del criterio adoptado por esta Sala en mayoria bajo una
anterior conformacion, siendo que, a_ partir de la presente decision, el
razonamiento expuesto en la presente resolucién es compartido por la actual
conformacion del Colegiado’.

En ese sentido, si bien los vocales Julio Baltazar Durand Carrién y Oswaldo Del
Carmen Hundskopf Exebio mantenian anteriormente una posicion distinta para
el analisis de este tipo de casos, mediante la presente resolucion, dichos
suscritos realizan un cambio de criterio, teniendo en cuenta que |a normativa
vigente sobre la materia_permite elevar el estandar gue debe exigirse a las
entidades financieras respecio a las medidas de seguridad que deben adoptar
en beneficio de los consumidores.

En efecto, todos los vocales que suscriben el presente voto estiman que el
analisis de la idoneidad del producto y/o servicio en la prestacién de servicios
financieros como el objeto de pronunciamiento, es uno que debe comprender
la totalidad de las medidas de seguridad a las que se encuentra sujeta la entidad
financiera, por cuanto el rol del principal de este érgano es asegurar la
adecuada tutela al derecho de los consumidores.

Bajo una anterior conformacidn, la Sala en mayoria consideraba como criterio objetivo idéneo para determinar el “patrén
de consumo” (nicamente el registro de consumaos maximos totales efectuados en periodos anteriores por cada cliente.
Dicha posicién era compartida por ios seficres vocales Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, Juan Alejandro
Espincza Espinoza, Julio Baltazar Durand Carrién y Oswalds Del Carmen Hundskopf Exebio.
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55. Bajo dicha interpretacion, en la medida que en la actualidad las entidades
financieras cuentan con una amplia gama de herramientas tecnolégicas que les
permiten [a prestacion de sus servicios de la manera mas idénea posible, a fin
de salvaguardar a plenitud el objetivo primordial de la regulacion sobre la
materia, esto es, la proteccién del dinero de los consumidores en el mercado
de servicios financieros; el despliegue de medidas de seguridad al respecto
debe ir a la par de la existencia de métodos modernos que persigan que las
operaciones que sean cargadas a sus cuentas o lineas de créditos hayan sido
aprobadas de acuerdo con todas las medidas de seguridad contempladas en la
normativa sectorial.

56. Sostener lo contrario, implicaria promover una conducta del proveedor
perjudicial para los consumidores, dejandoles en indefension de sus derechos
e intereses econdmicos en el mercado, aun cuando este tipo de proveedores
debe implementar las medidas de seguridad pertinentes al amparo de la
normativa vigente.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0095-2022/CC1 del 19 de enero de 2022,
emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, en el
extremo que declar¢ infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Hernando
Guillermo Serna Parker y Hernando Miguel Serna Venegas contra Banco BBVA Peru
S.A., por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, por cuanto qued6 acreditado que la referida
entidad bancaria adopt6 las medidas de seguridad correspondientes al permitir el
procesamiento de dos (2) transacciones realizadas los dias 5 y 6 de diciembre de
2020, con cargo a la Cuenta de Ahorros Mancomunada 00114584, de
titularidad de los consumidores, las mismas que guardaban concordancia con ia
conducta habitual de consumo de los denunciantes, siendo que ademas dichas
operaciones se ejecutaron en cumplimiento de los requisitos de validez exigidos para
tal fin.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 0095-2022/CC1, en el extremo que denegd las
medidas correctivas y pago de las costas y costos del procedimiento a favor de los
consumidores.

Con Ia intervencién de los sefiores vocales Hernando Montoya Alberti, Camilo
Nicanor Carrillo Gémez, Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio y Julio
Baltazar Durand Carrién.

HERNANDO MONTOYA ALBERTI
Presidente
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El voto singular de la sefiora Vocal Roxana Maria Irma Barrantes Caceres,
acerca de la conducta referida a la falta de adopcion de medidas de seguridad
por parte de Banco BBVA Peri S.A. respecto del procesamiento indebido de
dos (2) operaciones con cargo a la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-****
=xxx4584 de los denunciantes, es el siguiente:

La Vocal que suscribe el presente voto considera lo siguiente respecto a la denuncia
presentada por el sefior Hernando Guillermo Serna Parker (en adelante, el sefior
Serna Parker) y el sefior Hernando Miguel Serna Venegas (en adelante, el sefor
Serna Venegas) contra Banco BBVA Perti S.A. (en adelante, el Banco), en relacién
con las operaciones no reconocidas, efectuadas con cargo a la cuenta de ahorros de
los denunciantes:

1. Elarticulo 18° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Codigo) define la idoneidad de los productos y servicios como
la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcion de lo que se le hubiera ofrecido, Ia publicidad e informacion
transmitidas, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La
idoneidad es evaluada en funcion de la propia naturaleza del producto o servicio
y de su aptitud para satisfacer la finalidad para !a 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.

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

3. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentary 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.

4. Con relacion a las medidas de seguridad a las que se encuentran legalmenie
obligadas las entidades financieras durante la prestacién de sus servicios,
tenemos que la Resolucion SBS 6523-2013, que aprobd el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito (en adelante, el Reglamento), modificado por las
Resoluciones SBS 5570-2019 y 1278-2020, en su articulo 17° prescribe o
siguiente:

“Articulo 17.- Medidas de seguridad respecto al monitoreo y
realizacién de las operaciones
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Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de
seguridad con respecto a las operaciones con tarfetas 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 sisterna de monitoreo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis sistemético de Ia
informacion histérica de ias operaciones, los Gue deberan incorporarse al
sistema de monitoreo de operaciones,

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

(..

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

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

7. De este modo, al constituijr las operaciones fraudulentas un riesgo tipico
derivado de! desarrollo de actividades en el uso de las tarjetas de débito y
crédito, ios bancos deben adoptar medidas de seguridad suficientes e idoneas
para reducir la posibilidad de su realizacién.

8.  Sobre ello, la Vocal que suscribe el presente voto considera que ef articuio 17°
del Reglamento citado previamente, alude minimamente a la obligacion de toda
entidad financiera de conocer el comportamiento habitual de consumo de sus
clientes, en virtud a la recopilacién de informacion que tiene a su disposicion,
producto del registro y seguimiento efectuado a todos los movimientos occurridos
durante ias relaciones de consumo que han entablado con los clientes, en

apoyo de las tecnologias de Ia informacién implementadas en su entidad y de L
~No
F o ;

8 Resolucion 2354-2015/PSC-INDECOP] del 23 de julio de 2015,
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jas que puede obtener el perfil de consumo que cada usuario practica en uso
de sus productos financieros.

9. Ahora bien, a efectos de determinar ello, es pertinente traer a colacion el
numeral 5 del articulo 2° del Reglamento el cual sefiala que se debera entender
como comportamiento habitual del cliente financiero “a/ 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
informacién histérica de las operaciones de cada usuario que registra la
empresa’.

10. Precisamente, de conformidad con la definicion de la Real Academia Espanola,
lo “habitual’ evoca aquello “que se hace, padece 0 posee con continuacién o
por habito”.

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

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

13. Si bien acorde a anteriores votos suscritos por la presente Vocal, con relacion
a! factor referido al monto, se ha enfatizado que su medicién no se encuentra
delimitada al consumo total mensual generado por cada cliente en los meses
anteriores a la operacién controvertida, motivo por el cual discrepo del voto en
mayoria; sino que debe responder a verificar si acaso el importe objeto de la
transaccién cuestionada atendia a lo usual o cotidiano dispuesto por el
consumidor en operaciones anteriores e individualizadas; estimo que a dicho
indicador debera sumarse, el cotejo de la frecuencia y el canal en que se
produjo dicha operacion y, a partir de ello, determinar si era habitual, o, en su
defecto, ameritaba que la entidad lo advirtiera al titular.

14. Entonces, en virtud de los fundamentos vertidos previamente, la Vocal que
suscribe el presente voto considera pertinente ampliar los alcances de dicho
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criterio aplicable a los casos vinculados a denuncias por falta de medidas de
seguridad en ia realizacién de operaciones no reconocidas por los usuarios de
servicios financieros, a fin de revestir de un contenido mas completo al analisis
de comportamiento habitual del cliente, estableciéndose la obligacién de la
entidad financiera de evaluar el conjunto de factores que constituye el
comportamiento habitual de cada consumidor; ello de conformidad con lo
dispuesto en numeral 1 del articulo 17° del Reglamento.

En el presente caso, los sefiores Serna Parker y Serna Venegas manifestaron
que el Banco no adoptd las medidas de seguridad pertinentes, pues permitio
que se efectuaran dos (2) operaciones no reconocidas en su Cuenta de Ahorros
Mancomunada Q011-****. ***++4584 por el importe total de S/ 20 000,00, pese a
que no correspondian a su comportamiento habitual de consumo y no fueron
reportados o informados. Dichas operaciones se detaflan a continuacion:

HORA FECHA CONCEPTO IMPORTE
19:46 05/12/2020 Pago de Tarjeta S/ 10 000,00
10:55 06/12/2020 Pago de Tarjeta S/ 10 000,00

La Comisién exonerd de responsabilidad a la entidad financiera, por cuanto
consideré que las dos (2) operaciones no reconocidas se encontraban
validamente autorizadas. Asimismo, consideré que las transacciones
Cuestionadas se encontraban dentro del comportamiento habitual de consumo
de la cuenta, por lo que no era posible que se generara una alerta por su
realizacién.

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

En ese sentido, mas alia del formato de redaccién que un consumidor pueda
utilizar en su denuncia o el tenor de la misma, se entiende gue cuando este
cuestiona ante la Administracién el cargo de un consumo no reconocido, lo hace

con el fin de que se verifique que la entidad financiera adopté todas las

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

Ahora bien, en atencién al marco normativo antes desarrollado, la Vocal que
suscribe el presente voto considera que corresponde verificar si los
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denunciantes -con anterioridad a las operaciones cuestionadas- habian
realizado transacciones que, de forma individual, superaban el monto de las
operaciones no reconocidas, asi como si anteriormentie habia efectuado
operaciones con la misma frecuencia y a través del mismo canal que aquellas
controvertidas.

20. Siendo asi las cosas, a efectos de formular dicho analisis, se aprecia de la
revision de los estados de cuenta de la Cuenta de Ahorros Mancomunada 0011-
wewx ek AB84, lo siguiente:

de
Enero 29 s/ ig 785 74
2020 '

Febrero .
5020 22 S/ 2 526,00 S/ 17 942,45 7 Si
“égrzzo" 20 s/ 2 000,00 S/13222,19 5 Si

Abril 2020 12 572 000,00 S/7 619,37, 5 S
Mayo 2020 14 S/ 5 500,00 S/ 15 994.59; 3 Si
Junio 2020 8 S/2 000,00 S7 4 503,60 3 Si
Julio 2020 16 S/ 73 000.00 S/ 86 865.49 3 Si

Agosto .

S0 26 S/ 10 000,00 S/ 48 867,04 8 S
Setiembre . :
2090 4 $/9 900,00 S/ 13 500,00; 1 Si

Qctubre .

5020 5 S/ 3 159,82 S/ 443772 3 S
Noviembre i
2000 4 S/ 2 000,00 S/ 549147 1 st |

21. De la revisién de dichos movimientos, se aprecia lo siguiente:

s Sobre la maxima operacion individual
El consumo maximo individual registrado ascendia a 8/ 73 000,00;

« Sobre el canal para operaciones:
El canal virtual era utilizado por los consumidores, mediante su banca movil y
banca por internet, en todos los meses en jos que registré operaciones;

« Sobre la frecuencia de operaciones:
Los denunciantes efectuaron hasta nueve (8) operaciones por dia; vy,

o Sobre el maximo total registrado
El monto total maximo consumido mensualmenie ascendia a S/ 86 865.49.

22. Sobre el particular, el Colegiado, en mayoria, determiné que ninguna de las
operaciones denunciadas excedio el importe maximo por consumo individual
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registrado previamente por los consumidores, por lo que concluyd que la
entidad financiera no debio generar alerta alguna,

Sin embargo, de acuerdo con la posicion adoptada por la Vocal gue suscribe el
presente voto, dicho analisis resulta incorrecto, al omitir considerar las
caracteristicas de cada operacién individualizada que la tarjetahabiente realizo
previamente a la ocurrencia de |a transaccion materia de analisis.

Ahora bien, de ia revisién de Ia frecuencia y el valor individual de las dos (2)
operaciones cuestionadas (8/ 10 000,00), asi como el canal por. e} cual se
ejecutaron, se aprecia que ninguna de ellas excedié el importe maximo por
consumo individual registrado por los consumidores en periodos previos,
ascendente a S/ 73 000,00, asi como que no discrepaba del canal previamente
utilizado por los consumidores, ni la frecuencia en la que realizaba consumos
(8 por dia), por lo que ninguna de ellas denotaba el uso fraudulento del producto
controvertido.

En ese sentido, habiéndose acreditado que las transacciones discutidas
formaban parte del comportamiento habitual de consumo de los clientes,
corresponde analizar si las mismas cumplieron con ios requisitos de validez
exigidos para su ejecucién., Ello, toda vez que, a diferencia de| criterio adoptado
por el Colegiado en mayoria, solo en aquellos casos donde las operaciones
desconocidas correspondan al comportamiento habitual de consumo del cliente
correspondiente, sera que la concurrencia de los requisitos de validez
constituira una medida de seguridad adecuada para determinar su oponibilidad
al tarjetahabiente.

Habiendo quedado diferenciado el criterio desarrollado en el presente voto con
el pronunciamiento de la Sala €n mayoria, considero oportuno sefalar que me
encuentro conforme con el analisis desplegado por el Colegiado respecto al
Cumplimiento de los requisitos de validez de las Operaciones discutidas, toda
Vez que ,de la revision de los medios probatorios aportados por el Banco, éstos
acreditan de manera fehaciente SU procesamiento.

Por las consideraciones €Xpuestas, en virtud a los fundamentos distintos
resefiados en lineas anteriores, la Vocal que suscribe el presente voto estima
oportuno confirmar la resolucion venida en grado, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Serna Parker y Serna
Venegas contra el Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, por cuanto quedd acreditado que la entidad financiera adopté las

Mancomunada 0011-*++*_txxixg5g (las cuales se encontraban dentro del
comportamiento habitual de consumo de los actores) que habian sido
debidamente autorizadas por los consumidores.
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28. Finalmente, la suscrita coincide con el pronunciamiento adoptado por el
Colegiado, en mayoria, en tanto estima que corresponde confirmar la resolucion
apelada en el extremo que denegd la medida correctiva reparadora y la
condena al pago de las costas y costos del procedimiento.

A AT T~

ROXANA MARIA IRMA BARRANTES CACERES
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