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RESUMEN

La Resolucion Final N° 3299-2023/SPC-INDECOPI, emitida por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, se centra en un caso especifico
relacionado con una transaccién financiera controvertida. El fallo analiza
detenidamente el deber de idoneidad que los bancos deben cumplir para evitar
transacciones no reconocidas, destacando la importancia de que estas sean

legitimas y autorizadas por el titular de la cuenta.

Ademas de abordar el deber de idoneidad, la resolucion examina las garantias
que los proveedores de servicios financieros deben ofrecer segun la Ley
N°29571, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Este analisis
incluye la evaluacion de las medidas de seguridad implementadas por el banco
y el patron de consumo del denunciante. Estos aspectos son cruciales para

determinar la responsabilidad del banco frente a la transaccion disputada.

El fallo también considera el articulo 56° del Cdodigo, que trata sobre métodos
comerciales coercitivos, en caso de que la transaccion sea efectivamente
fraudulenta. Este enfoque busca proteger a los consumidores de practicas

abusivas por parte de las entidades financieras.

En resumen, la Resolucién Final N° 3299-2023/SPC-INDECOPI establece
precedentes importantes en la proteccidon de los derechos de los consumidores
en disputas financieras, asegurando estandares claros sobre la responsabilidad
de los bancos y los derechos de los usuarios en casos de transacciones no

reconocidas y posiblemente fraudulentas.
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ABSTRACT

The Final Resolution No. 3299-2023/SPC-INDECORPI, issued by the Specialized
Chamber for Consumer Protection, focuses on a specific case involving a
disputed financial transaction. The ruling thoroughly analyzes the duty of
suitability that banks must uphold to prevent unrecognized transactions,
emphasizing the importance of ensuring these transactions are legitimate and

authorized by the account holder.

In addition to addressing the duty of suitability, the resolution examines the
guarantees that financial service providers must adhere to under Law No. 29571,
known as the Consumer Protection and Defense Code. This analysis includes
evaluating the security measures implemented by the bank and the consumer's
transaction history. These aspects are crucial in determining the bank's liability

regarding the disputed transaction.

The ruling also considers Article 56 of the Code, which deals with coercive
commercial methods that may apply if the transaction is indeed fraudulent. This
approach aims to protect consumers from abusive practices by financial

institutions.

In summary, Final Resolution No. 3299-2023/SPC-INDECOPI establishes
significant precedents in protecting consumer rights in financial disputes,
ensuring clear standards regarding bank accountability and consumer rights in

cases of unrecognized and potentially fraudulent transactions.
Keywords

Consumption pattern, Duty of suitability, Unrecognized transactions, Security

measures, Coercive commercial methods
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. INTRODUCCION
1.1 Justificacion de la eleccion de la resolucion

La Resolucion Final N° 3299-2023/SPC-INDECOPI, emitida por la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor, nos brinda la oportunidad de
explorar cuestiones clave en la proteccién al consumidor dentro del mercado
financiero. Esta revision nos permite reflexionar sobre como se aborda el patron
de consumo en las instituciones financieras durante los procedimientos
sancionadores. Es crucial reconocer la importancia de mejorar los criterios
relacionados con la habitualidad para proporcionar mayor previsibilidad a la

Autoridad en la evaluacion de pruebas y decisiones finales.

Ademas, este caso nos invita a considerar el alcance del deber de idoneidad de
las entidades financieras en la prevencion de operaciones fraudulentas en el
entorno digital. Segun la normativa sectorial, estas entidades tienen la obligacion
de proteger la informacién personal de sus clientes para prevenir fraudes
asociados a sus productos y servicios, lo cual implica implementar medidas como

la autenticacién de dos factores y la vigilancia de transacciones inusuales.

Por ultimo, dado que las transacciones financieras no reconocidas deben ser
gestionadas, examinaremos el tratamiento de los métodos comerciales
coercitivos aplicados en estos casos. La atribucion de responsabilidad por el
reconocimiento del monto depende esencialmente de determinar la validez de la
transaccion. Es fundamental evaluar cdmo se manejan estos cobros y si los
meétodos utilizados por las entidades financieras pueden ser considerados

coercitivos, impactando asi los derechos de los consumidores.

En resumen, este caso nos permitira analizar si las pruebas presentadas
respaldan la decision de la Sala y demuestran que el Banco BBVA Peru S.A.
incumplié su deber de idoneidad al no alertar sobre transacciones no
reconocidas. También nos ayudara a evaluar si el aplicativo bancario cumplia
con las garantias minimas exigidas y la importancia del patron de consumo en
movimientos financieros no reconocidos. Finalmente, analizaremos cémo la

configuracion de métodos comerciales coercitivos depende de la vulneracion del



deber de idoneidad, funcionando como una consecuencia légica de la primera

parte.
1.2 Presentacion del caso

Anselmo Quevedo presentd una denuncia contra el Banco Internacional del Peru
S.AA. Interbank (en adelante, “Interbank”) y BBVA, acusandolos de ser
responsables de un fraude cibernético mediante transacciones financieras no
reconocidas en mayo de 2022. La Resoluciéon N° 3299-2023/SPC-INDECORPI
concluyo la instancia administrativa declarando fundada la demanda contra
BBVA por infringir el deber de idoneidad establecido en la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. Se probé que BBVA no implementé las
medidas de seguridad adecuadas ante la operacion en cuestion, y también se
declar6 fundada la demanda bajo el literal b) del numeral 56.1 del articulo 56°
del mismo Caodigo. Por su parte, Interbank llegd a un acuerdo conciliatorio con el

denunciante y no fue mencionado en la resolucion del caso.

Este trabajo abordara las preguntas fundamentales sobre la proteccion del
consumidor en el sector financiero, tal como se resolvi6é en la Resolucién Final
N° 3299-2023/SPC-INDECOPI. Analizaremos como las instituciones financieras,
especialmente BBVA, gestionan el deber de idoneidad y las medidas de
seguridad frente a transacciones no reconocidas. También exploraremos la
aplicacion de métodos comerciales coercitivos y la conformidad con las
disposiciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, destacando
la importancia de criterios claros para proteger los derechos de los consumidores

y fomentar practicas bancarias éticas y transparentes.
Il IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES
2.1 Antecedentes

Con fecha 7 de julio del 2022, el sefior Anselmo Quevedo acusoé a los bancos
Interbank y BBVA de ser los responsables de las transacciones no reconocidas
que se estaban cargando a sus cuentas. En este caso, Interbank llegd a un
acuerdo conciliatorio con el sefior Quevedo y solo el BBVA continué con el

proceso.



El conflicto con el BBVA se fundamenta en la transaccion no reconocida
“Disposicion de Efectivo / Extracash" por un monto de S/ 2.000,00 (dos mil con
00/100 soles), usando su tarjeta de crédito a través de la plataforma de banca
digital. Este importe fue transferido a su cuenta de ahorros, de la que
posteriormente se realizé un retiro. Estos son los dos movimientos que el sefior

sostiene no haber efectuado.
2.2 Hechos relevantes del caso

a. Defensa de Anselmo Quevedo

i. Elsefior Anselmo Quevedo alega que nunca habia realizado retiros
con cargo a su tarjeta de crédito, ni de haber avalado la apertura
de la aplicacion movil. Esto debido a que solo realizaba

operaciones de forma presencial.

b. Defensa del BBVA

i. ElBanco BBVA alega haber actuado con diligencia e idoneidad en
la proteccion de sus clientes, ya que todos los movimientos
realizados a través del aplicativo movil solo son validos cuando se
corrobora con la informacion privada y bajo custodia del usuario de

la cuenta.

c. La primera instancia administrativa

i. La Comision de Protecciéon al Consumidor Sede Lima Sur N° 1 en
primera instancia falla en favor del BBVA. Considerd que, si los
movimientos en cuestion se encontraban asegurados bajo
informacion sensible que solamente el titular de la cuenta puede

manejar, entonces la responsabilidad recae en el sefior Quevedo.

d. Recurso de apelacion

i. Anselmo Quevedo apel6 esta resolucion, asegurando que se
estaban practicando métodos comerciales coercitivos en su contra

al cargarle un monto que él consideraba como no reconocido.



e. Sequnda Instancia

i. En la segunda instancia, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor revoco el fallo de la primera resolucion y declard
fundada la denuncia ya que, bajo su criterio, se prob6 que el BBVA
no atribuy6 validamente al denunciante un préstamo “Disposicion
de Efectivo / Extracash”, con cargo a su tarjeta de crédito; y se
probd que el BBVA no habria adoptado las medidas de seguridad
pertinentes ante la ocurrencia de una operacidon que discrepo de su
comportamiento habitual de consumo y no fue validamente

autorizada.

M. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS

A. Primer problema: ¢ElI banco wvulnerd el deber de idoneidad al no
establecer medidas de seguridad adecuadas para alertar al consumidor
sobre la transaccién financiera que alegaba estaba fuera de su patrén de
consumo?

1. ¢, Se puede demostrar que la transaccién financiera no reconocida por
el consumidor se adecuaba a su patrén de consumo?

2. ¢Las medidas de seguridad implementadas por la parte denunciada
cumplian con el deber de idoneidad?

B. Segundo problema: ¢ El banco ejerci6 métodos comerciales coercitivos al
no atribuirle validamente al consumidor la transaccion financiera no
reconocida?

1. ¢El banco no atribuyé validamente la transaccién financiera no
reconocida al consumidor?

2. ¢ El atribuir al consumidor la transaccion financiera en cuestion se
configuraba como una practica comercial coercitiva?

IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

4.1 Respuestas preliminares a los problemas principal y

secundarios

En el caso del sefior Anselmo Quevedo contra el Banco BBVA, se plantea la
cuestion de si el banco vulnerd el deber de idoneidad al no establecer medidas

de seguridad adecuadas para alertar al consumidor sobre transacciones



financieras no reconocidas. La primera pregunta principal de este caso se
centrara en la responsabilidad del banco en la proteccion de los consumidores
ante posibles movimientos fraudulentos en sus cuentas, a través de las medidas
de seguridad adecuadas que respondan a un patron de consumo, eficientemente

construido.

Por un lado, se buscara demostrar que las transacciones financieras no
reconocidas por el consumidor se adecuaban a su patron de consumo. La
periodicidad establecida permite demostrar que el consumo que se ha realizado
se adecua a su patron de consumo. Sostendremos que el uso de un nuevo canal
o recurso del producto financiero no representa una vulneracion al patrén de
consumo. Por ello, los mecanismos de deteccion del banco no alertaron sobre

estas transacciones.

Por otro lado, se demostrara que las medidas de seguridad implementadas por
el BBVA cumplian con el deber de idoneidad. EI mencionado banco demostré
que las transacciones se realizaron sin transgredir los mecanismos de proteccién
de la Banca Movil, siendo estos adecuados conforme a la normativa aplicable.
Respondiendo al patron de consumo, no pudo levantarse alerta alguna debido a
que las transacciones se encontraron dentro del patrén de consumo del sefor

Quevedo.

La segunda pregunta principal de este caso se enfoca en determinar si la entidad
utilizé métodos comerciales coercitivos al atribuir este movimiento financiero al
consumidor. El objetivo del Cédigo es proteger a los consumidores contra tales
practicas, asegurando que no se les obligue a aceptar servicios no pactados ni
a realizar pagos por productos no solicitados previamente. Para abordar este

tema, se sustentaran dos premisas.

Por un lado, demostraremos que el banco atribuyé correctamente la transaccion
financiera no reconocida al consumidor. Esto se fundamenta en que se realizd
siguiendo los parametros establecidos, como el uso adecuado de la banca movil
con autenticacion de dos pasos. Por otro lado, mostraremos que la atribucion de
la transaccion al consumidor no constituy6é una practica comercial coercitiva. El
cobro se basé en una transaccion valida, sin obligar al consumidor a asumir el

pago de servicios no reconocidos por él.



Con esos puntos desarrollados, demostraremos que la Sala no resolvid
adecuadamente en la Resolucion N° 3299-2023/SPC-INDECOPI. El deber de
idoneidad no fue vulnerado, ya que la entidad financiera brindé todas las medidas
necesarias para la prevencion de fraudes, incluyendo una calibracion adecuada
del patron de consumo. Asimismo, al demostrarse que el monto cuestionado
constituye una transaccion valida, no puede configurarse el supuesto de
meétodos comerciales coercitivos. Por lo que los argumentos con los que la Sala

le imputo6 al BBVA las dos infracciones son infundados.
4.2 Posicion individual sobre el fallo de la resolucion

La Sala Especializada en la Proteccion al Consumidor resolvié la apelacion a la
Resolucién N°0005-2023/SPC-INDECOPI, declarando fundada la demanda y
desestimando lo previamente sostenido por la Comision de Proteccion al
Consumidor. Esta decision se basa en que la entidad bancaria no tomoé las
medidas de seguridad pertinentes ante una operacién en la cuenta de ahorros
del denunciante por un importe de S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles), que
discrepé de su comportamiento habitual de consumo y no fue autorizada
correctamente. Ello conllevé en la supuesta infraccion del literal b) del numeral
56.1 del articulo 56° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, argumentando que el BBVA no atribuy6 validamente al denunciante

un préstamo “Extracash”, cargado a su tarjeta de crédito.

Sostengo que no hubo vulneracion a los derechos del consumidor. Considero
que la Sala ha realizado un analisis erréneo de los parametros en materia de
transacciones no reconocidas y del material probatorio entregado por la
denunciada. Primero, las transacciones financieras no reconocidas por el
consumidor se ajustaban a su patron de consumo establecido. La frecuencia y
naturaleza de estas transacciones eran coherentes con su historial de gastos, lo
cual indica que el uso de un nuevo canal o recurso del producto financiero no
supuso una desviacion del patrén de consumo normal del sefior Quevedo. En
consecuencia, los mecanismos de deteccion del banco no activaron alertas
sobre estas transacciones, lo cual es adecuado dado que se alineaban con el

comportamiento financiero esperado del cliente.
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Segundo, las medidas de seguridad implementadas por el BBVA demostraron
cumplir con el deber de idoneidad exigido. El banco pudo evidenciar que las
transacciones se llevaron a cabo sin vulnerar los protocolos de seguridad de la
Banca Movil, los cuales estan en conformidad con las normativas vigentes. En
respuesta al patron de consumo del consumidor, no se generaron alertas debido
a que las transacciones estaban dentro de los limites habituales de gasto del

senor Quevedo.

En relacion con la segunda pregunta principal del caso, se analiza si la entidad
utilizé métodos comerciales coercitivos al atribuir un movimiento financiero al
consumidor. Es esencial resaltar que la atribucién de la transaccién al
consumidor no constituy6 una practica comercial coercitiva, ya que se realizé de
acuerdo con las normativas establecidas y no forzé al consumidor a pagar por
servicios no solicitados previamente. Estoy de acuerdo con la primera instancia
cuando menciona que al haberse quedado acreditado que la entidad bancaria
adoptd las medidas de seguridad pertinentes, la atribucién de la transaccion no

puede ser considerado un método comercial coercitivo.
V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

5.1 ¢ El banco vulneré el deber de idoneidad al no establecer medidas de
seguridad adecuadas para alertar al consumidor sobre la transaccién

financiera que alegaba estaba fuera de su patron de consumo?

Este analisis se centrara en determinar que el banco no vulnerd el deber de
idoneidad, ya que establecié medidas de seguridad adecuadas que habrian
alertado al consumidor si es que se hubiera ejecutado una transaccién financiera
sospechosa. En el sector financiero, el deber de idoneidad implica que las
instituciones financieras deben implementar sistemas de monitoreo que
identifiquen actividades inusuales o sospechosas, protegiendo asi a sus clientes
de posibles fraudes. La cuestion principal es evaluar si la falta de tales medidas
constituye una negligencia por parte del banco y si esta omision afectd

negativamente al consumidor.
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5.1.1 ;Se puede demostrar que la transaccion financiera no

reconocida por el consumidor se adecuaba a su patrén de consumo?

En el presente caso, el sefior Quevedo denuncié que el BBVA permitié una
transaccion financiera, con cargo a su tarjeta de crédito, que supuestamente no
correspondia a su patron de consumo. Para evaluar esta afirmacion, primero se
debe verificar si la entidad bancaria cumplié con su deber de monitoreo y
deteccion de operaciones inusuales. Segun la jurisprudencia de INDECOPI, una
vez concluido este analisis, sera posible determinar si la operacion objeto de la

denuncia fue autorizada validamente.

En el Peru, la figura del “Patron de Consumo”, también conocido como
“Comportamiento habitual de consumo del usuario”, se puede identificar en el
Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por Resolucion SBS N.°
6523-2013. Precisamente, podemos encontrar dicha aproximacién en los

articulos 2° y 17° dentro del texto normativo mencionado:

Articulo 2°. - Definiciones

(...)

5. Comportamiento habitual de consumo del usuario: se refiere al tipo de
operaciones que usualmente realiza cada usuario con sus tarjetas, considerando
diversos factores, como por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio,
frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a
partir de la informacién histérica de las operaciones de cada usuario que registra

la empresa.

(...)

Articulo 17°. - Medidas de sequridad respecto al monitoreo y realizacion de las

operaciones

Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de seguridad

con respecto a las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:

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. (Resolucién SBS N.° 6523-2013, 2013, articulo 2 y
articulo 17)

12



Analizando la normativa citada, podemos entender que el patron de consumo es
la construccion realizada por entidades del sistema financiero sobre aquellas
operaciones realizadas por el usuario, a través de los productos o servicios
contratados. Ademas, que dicho patrén considera aspectos como el pais en el
que se realizan las operaciones, el tipo de comercio, la frecuencia de los
movimientos, el canal utilizado, entre otros. Asimismo, la actividad registrada,
alimentada por el mismo cliente, deriva en una linea estadistica de

comportamientos predictibles.

La SBS (2020) ha emitido el Oficio N.° 4446-2020-SBS para clarificar la
interpretacion del patron de consumo. Segun este documento, el patrén de
consumo se determina de acuerdo con la gestidn de riesgos de cada entidad del
Sistema Financiero, considerando un espectro individual o global de las
operaciones bajo analisis. Segun el articulo 17 del Reglamento de Tarjetas, las
entidades financieras deben llevar a cabo un analisis interno para determinar qué
tipos de alertas son apropiadas, basandose en el comportamiento habitual de
consumo de sus usuarios. Esto implica desarrollar sistemas de monitoreo
adaptados a su tamafio, naturaleza y complejidad operativa (como se cité en
Pareja, 2022, p. 2).

En la Resolucion N° 0026-2024/SPC-INDECOPI, fundamento 38, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, menciona que, para poder
establecer un criterio objetivo respecto al patron de consumo del usuario, se
tendra que analizar el importe individual de las operaciones que el consumidor
usualmente realice con el producto objeto de la denuncia. Del mismo modo,
establece que se deben revisar la totalidad de canales a disposicion del
consumidor sobre ese producto financiero. Esto debido a que no se puede
considerar una operacion como “inusual” o “sospechosa” solo porque se haya
realizado por primera vez en un nuevo establecimiento o con una frecuencia
diferente a la de periodos anteriores. La Sala menciona que, en este tipo de
casos, se debe evaluar si el monto de la operacién se encuentra dentro del rango
de los montos que el cliente suele utilizar con su linea de crédito o fondos de

cuentas.

13



Ahora bien, es importante precisar que la normativa sectorial no establece un
periodo determinado de revision de los movimientos financieros de los usuarios
para poder construir un patréon de consumo. No obstante, de las resoluciones
emitidas por los 6rganos del INDECOPI se puede intuir un margen de aplicacion;
aunque este periodo no es uniforme. Por ejemplo, en la Resolucion N° 3299-
2023/SPC-INDECOPI, materia de analisis de este trabajo, con fecha 29 de
noviembre de 2023, la Sala reviso los estados de cuenta correspondientes al
periodo entre enero de 2021 hasta abril de 2022. Por otro lado, en la Resolucion
N° 0107-2024/SPC-INDECORPI, con fecha 15 de enero del 2024, la Sala reviso
solo los estados de cuenta del usuario desde el mes de diciembre de 2021 a
agosto de 2022. Es importante destacar que la norma no exige que el patron de

consumo se analice con una periodicidad especifica.

En el caso, el denunciante alega que el BBVA debid “rechazar” |la transaccién de
S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles), realizada por el canal digital, a través del
producto “Disposicion de efectivo / Extracash”, con fecha 25 de mayo del 2022.
Sostiene que este movimiento era inusual en el comportamiento habitual de su
tarjeta de crédito. Ahora bien, considerando la periodicidad que la Sala ha
estimado pertinente analizar (enero de 2021 hasta abril de 2022), se puede

evidenciar lo siguiente:

(...)

38. (...) la operacién analizada por S/ 2.000,00 discrep6 del patron de consumo

registrado previamente, al exceder el importe maximo por consumo individual

registrado previamente por el consumidor, ascendente a S/ 1 400,00 del 14 de
diciembre de 2021. (Resolucién N° 3299-2023/SPC-INDECOPI, Fundamento
38)

Es menester recalcar que el denunciante tenia una linea activa de S/ 6.000,00
(seis mil con 00/100 soles) al momento de los hechos. Solo el dia anterior a la
comision de la transaccion, 27 de mayo del 2022, el usuario realizé un consumo

de S/ 749,00 (setecientos cuarenta y nueve con 00 soles), en seis (6) cuotas.
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\Feche de Cferrﬁ| mfos,';eoﬂ F'J.rmno dia de Pagal 05/07/2022 |- Guentads Cargo Soles I 0011-0108-0200032094-57 !
— - - !

Oficina | OF BRERA Guenta de Cargo Ddiares I
Operacion : < Cuneéio O Sotes e onare
10/05/2022 SALDOD CREDITO UTILIZADO MES ANTERIOR 136.90 0.004
101052022 SALDO INTERESES Y GASTOS MES ANTERIOR 0.00 0.00}
27/05/2022 | 6251 [C) ENTEL ORCENES TPF TP SAN 10.00 0.00l
27/05/2022 | 6251 (C) ENTEL ORDENES TPF TP SAN 29.00 0.0¢
27/05/2022 | 8251 (C) ENTEL EVENTO S MIGUEL &/ 74300 BCU 0.00 0.00
.27/05/2022 | 6251 (C) 1ZI*TIO LUCKY MARKET 2583 0.00
26/05/2022 | 5251 (D) DISFOSICION DE EFECTIVO QFICINA BC 2.,000.00 0.00]
j2022 | 8251 (C) 1Z"EL CARIOCO 19.90 0.00]
03/06/2022 | 7687 (C}REC ENTEL 180.00 0.00]
06/06/2022 COBRO AUTOVATICO 001101080200092004 ~136.9¢ 6.00
10/08/2022 | 7687 MEMBR.ANUAL JUN 2021 JUN 2022 280.00 0.00}

Asimismo, durante el periodo establecido por la Sala (enero 2021 a abril 2022),
el usuario habia realizado un consumo mayor a los S/ 2.000,00 (dos mil con
00/100 soles) en el mes de mayo del 2021, relacionado con la adquisicion de un

producto de S/ 2.004,10 (dos mil cuatro con 10/100 soles), a doce (12) cuotas.

| 100542021 INTERESES 5! PAGA MINIMO 1.58| .00
RESUMEN MENSUAL NOMERE USUARIO  UMITEDEUSC  CONSUMOS 0.00 0.0¢
414018 *3884 AMBELMO CQUEVEDD B,004.00 B5.50 .00 02.00
48181 *B2571 ANSELMO CUEVECC B,000.00 2.00410 0.C0| 0.0C)
DETALLE CUCTAS DE.MES  MONTO NUMERC DE TASADE CAPITAL DE INTERES DE IMPORTE DE IMPORTE DE|
CONGEPTO QRIGINAL CLOTA CUCTA CUOTA CUDTA CUOTA CUOTA|
: 100062021 TRASLAZC DE DEUDA a 200400 1 da 12 15.62% 158.78 2001 178.79
| TOTAL GUQTAS DEL MES LINEA DE CREDITQ 17878 £.00

De lo anteriormente expuesto, se evidencia la necesidad de desarrollar mejores
criterios para identificar lo que se encuentra fuera del patron de consumo de un
usuario. INDECOPI ha intentado abordar esta cuestion aclarando, entre otras
cosas, que el patron de consumo se evaluara en funcion del producto especifico
involucrado y no de todos los productos que el cliente tenga con la entidad.
También aclara que el uso de un canal diferente al habitual no necesariamente
constituye una violacién del patrén de consumo, ya que una operacion no puede
ser considerada "inusual" o "sospechosa" solo por realizarse por primera vez en
un nuevo establecimiento o con una frecuencia distinta a la de periodos
anteriores. Asimismo, se evidencia la busqueda de establecer una periodicidad
no superior a los doce (12) meses para analizar los movimientos financieros que
conforman el patron de consumo. Sin embargo, al aplicar estos mismos criterios,

podemos concluir que no se ha vulnerado el patron de consumo del denunciante.

Por un lado, la operacion analizada por S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles),
que el denunciante alega no responde a su comportamiento financiero habitual,

no estuvo realmente fuera de su patrén de consumo. Hemos podido identificar
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en el material probatorio enviado por la denunciada que, en el periodo de tiempo
establecido por la misma Sala, existié un movimiento previo por S/ 2.004,10 (dos
mil cuatro con 10/100 soles), a doce (12) cuotas en el mes de mayo del 2021.
Considerando que la normativa sectorial y el INDECOPI establecen que las
entidades financieras construyen el patron de consumo en base al
comportamiento previo del usuario, el monto de la transaccion se encontraba

dentro del margen razonable de la periodicidad.

Por otro lado, no deberia existir controversia sobre si el canal por el cual se
realizd la transaccion estaba siendo utilizado por primera vez. Segun lo que
establece el INDECORPI, utilizar un canal diferente al habitual no implica
necesariamente una violacion del patron de consumo, ya que una operacién no
puede ser calificada como fuera de la habitualidad simplemente por haberse
realizado por primera vez. Esto debido a que, aunque los elementos de “canal’
y “periodicidad” son una parte importante de la conformacion del patron de
consumo por si solos, no pueden determinar de manera inequivoca que una

operacion es inusual o sospechosa.

Abordando el analisis, la Resolucion N° 3299-2023/SPC-INDECOPI declaré
fundada la denuncia interpuesta por Anselmo Quevedo, al demostrarse que no
se establecieron las medidas de seguridad adecuadas ante la transaccion con
su tarjeta de crédito por el importe de S/ 2,000.00 (dos mil con 00/100 soles).
Movimiento que habria salido de su patrén de consumo. No obstante, como se
ha podido demostrar, este trabajo considera que no se ha analizado
adecuadamente el patron de consumo del usuario. Por lo que, a raiz de los

argumentos esbozados, la Sala debié declarar infundada la denuncia.

No consideramos que esta decision se haya tomado bajo una revision erronea
de la normativa sectorial. Por el contrario, se evidencia que las decisiones de
INDECOPI intentan establecer parametros minimos y predecibles respecto a la
habitualidad en el consumo. Ello, con el objetivo de proporcionar claridad y
consistencia en la interpretacidon de las normas, en aras de beneficiar al
consumidor. No obstante, esta "zona gris" que dibuja la normativa le otorga al
INDECOPI una discrecionalidad significativa, la cual puede, en ciertos casos,

derivar en decisiones arbitrarias.
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Solamente en este caso, la Sala menciona haber revisado los estados de cuenta
del denunciante por el periodo de enero del 2021 hasta abril del 2022. Esto
significa entonces que el analisis para el patron de consumo de este caso habria
considerado hasta dieciséis (16) meses. No obstante, la decisidén considera que
el importe maximo por consumo individual que se habria registrado previamente
por el consumidor es de S/ 1.400,00 (mil cuatrocientos con 00/100 soles), el 14
de diciembre de 2021. Esto significaria que el analisis obvié la transaccion
realizada previamente, por S/ 2.004,10 (dos mil cuatro con 10/100 soles), a doce
(12) cuotas en el mes de mayo del 2021. Por ello, resulta complicado comprender
cual es el periodo que la Sala esta validando para determinar el patrén de
consumo: si es de diciembre de 2021 a abril de 2022 o de enero de 2021 a abril
de 2022.

Ahora bien, ademas de ello, el monto que se esta cuestionando en el caso
asciende a S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles). La Sala menciona que, bajo
su consideracion, dado que el importe maximo previamente realizado por el
consumidor fue de S/ 1.400,00 (mil cuatrocientos con 00/100 soles), el monto de
S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles) se desvia de su patrén de consumo. No
obstante, siendo que los S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles) representa el
33,3% de la linea total de crédito del producto revolvente, resulta nebuloso
determinar qué representa para la Sala un monto fuera del patrén de consumo.
En vista de ello, se ha analizado los comentarios que este mismo érgano ha

realizado sobre los montos fuera de la habitualidad.

La Resolucion N° 0003-2024/SPC-INDECOPI, emitida el 10 de enero de 2024,
aborda la denuncia presentada por un usuario de una institucion financiera. Este
alegd que se le habia realizado una transaccion fraudulenta, ya que se retird el
100% del monto disponible en su cuenta bancaria, sin que el banco lo alertara
de ello. En consecuencia, la Sala declara fundada la denuncia y desarrolla lo

siguiente:

(...)

41. Asi pues, se aprecia que el dinero total en la cuenta ascendia a la suma de
S/ S/ 17 116,00; en tal sentido, al momento de realizarse la operacién

cuestionada, por la suma de S/ 17 116,00, esta importaba un carqgo del 100%
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del total de los fondos disponibles, siendo esta una caracteristica que

debié generar una alerta de que se estaban realizando operaciones

potencialmente fraudulentas, con cargo a la cuenta de ahorros del
denunciante. (El resaltado es nuestro) (Resolucién N° 0003-2024/SPC-
INDECOPI, Fundamento 41)

Del mismo modo, la Resolucion N° 0487-2023/SPC-INDECOPI emitida el 21 de
febrero de 2024, aborda la denuncia presentada por un usuario de una institucion
financiera. Este aleg6 que la entidad permitio el procesamiento de una operacion
por la suma de S/ 28.150,00 (veintiocho mil ciento cincuenta con 00/100 soles),
la cual no concordaba con el comportamiento habitual. En consecuencia, la Sala

declara fundada la denuncia y desarrolla lo siguiente:

(...)

22. En ese orden de cosas, a efectos de determinar el comportamiento habitual
de consumo de ODS, cabe analizar el contenido de los estados de movimientos
de su cuenta de Ahorros N° 0011-********25816410 , observandose que la

operacidon cuestionada por el monto S/ 28 150,00 excedié el importe

maximo por consumo _individual registrado previamente por ODS,

ascendente a S/ 13 676,6811; por lo que, resulté inusual, situacion que debid

generar, a cargo del Banco, el deber de registrar una alerta en sus sistemas y
adoptar las medidas pertinentes ante dicha ocurrencia, situacion que no se
advierte en el caso en que nos ocupa. (El resaltado es nuestro) (Resolucion N°
0487-2023/SPC-INDECOPI, Fundamento 22)

Analizando las disposiciones de la Sala podemos concordar en que existen
ciertos montos que escapan del patron de consumo de forma escandalosa. Ello,
por ejemplo, deberia ser una medida que tendria que ser considerada en los
casos sobre transacciones no reconocidas. En la Resolucion N° 0003-
2024/SPC-INDECOPI nos encontramos ante la extraccién de todos los fondos
dentro de la cuenta de ahorros. En la Resolucién N° 0487-2023/SPC-INDECOPI
el escenario no es mas alentador. El denunciante sufrié la extraccién del doble

del monto maximo registrado en el sistema de monitoreo.

Ante esta situacién, la Sala ha sefalado que este tipo de movimientos son
operaciones potencialmente fraudulentas que deberian generar alertas.

Teniendo en cuenta que el caso analizado se trata de una transaccion de S/
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2,000.00 (dos mil con 00/100 soles), que excede el "importe maximo por
consumo individual”, establecido en S/ 1,400.00 (mil cuatrocientos con 00/100
soles), nos cuestionamos el parametro sobre lo que el Colegiado determina
como inusual. ¢ Cual es el umbral que debe superar una transaccion para ser
catalogada como sospechosa? ¢;Consideraria la Sala, en el mismo caso, que
montos de S/ 1,500.00 (mil quinientos con 00/100) o S/ 1,800.00 (mil ochocientos

con 00/100 soles) también estarian fuera del patrén de consumo?

Concluyo recordando a los lectores de este trabajo que, segun la normativa
aplicable, el patron de consumo es una construccion del comportamiento
financiero del usuario de un producto. No obstante, esta normativa, corroborada
por los comentarios de la SBS, estipula que es la empresa quien debe establecer
dichos parametros para cada uno de sus clientes. ;Cémo puede la empresa
construir un patrén de consumo si la segunda instancia administrativa no tiene
un parametro predecible sobre los montos que consideran que superan el

"importe maximo registrado"?

5.1.2. ;Las medidas de seguridad implementadas por la parte

denunciada cumplian con el deber de idoneidad?

Una vez cumplido el analisis del patrén de consumo, se debe continuar con la
revision de la validacion de las transacciones financieras. Con ello, podremos
establecer los alcances de la irradiacion del deber de idoneidad y las garantias
aplicables a las operaciones bancarias. De esta forma, se podra verificar que el

BBVA cumplié con brindar un servicio idoneo al sefior Anselmo Quevedo.

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por la Ley 29571,
incluye en su Capitulo Il la definicion de la idoneidad en los productos y

servicios. El articulo 18° establece lo siguiente:

Articulo 18.- Idoneidad

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

entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.
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La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o
servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en
el mercado. (Ley N° 29571, articulo 18)

Del mismo modo, el articulo 19 del mencionado Codigo complementa lo previo

al determinar lo siguiente:

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

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

que corresponda. (Ley N° 29571, articulo 19)

Bullard (2010) puede confirmar estas afirmaciones, ya que menciona que el
analisis de idoneidad implica imaginar qué bien o servicio habria esperado recibir
un consumidor razonable en las mismas circunstancias. Después de eso, debe
comparar con lo que efectivamente recibié. Si existe una diferencia considerable
entre esa expectativa y lo recibido, y esto perjudica al consumidor, entonces se

concluye que el bien o servicio no es adecuado (pp.14 -17).

Ahora bien, Maravi (2013) nos sefala que para evaluar si un producto o servicio
es idéneo para el usuario, se deben considerar las “garantias” que proporciona
el proveedor. El analisis de este concepto se encuentra recogido en el articulo
20° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Las garantias se
pueden entender como las promesas ofrecidas sobre cdmo sera el producto o
servicio adquirido. El texto normativo mencionado sefiala que estas garantias

pueden ser de tres tipos: legales, explicitas e implicitas (p.37).

Las garantias legales son aquellas que la ley exige cumplir y que no se pueden
evitar. Por ejemplo, si la ley establece que un producto debe pasar por ciertos
parametros de evaluacion antes de su comercializacion, el proveedor no puede
comercializarlo hasta no haber sometido su producto a evaluacién. Las garantias
explicitas son aquellas que el proveedor le comunica al consumidor
directamente, mediante cualquier canal informativo o de contratacién. Un

ejemplo pueden ser las garantias que tienen los productos electrodomésticos,
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por cierta periodicidad. Por ultimo, las garantias implicitas son aquellas que se
asumen que vienen con el producto o servicio, aunque no las hayan mencionado
especificamente. Por ejemplo, uno espera que un producto funcione
correctamente durante un tiempo razonable, aunque no se haya consignado ello

en algun documento especifico.

Es importante precisar y diferenciar ciertos aspectos del sistema financiero con
otras industrias. Alvarez (2017) menciona que el consumidor de este mercado
enfrenta distintas complicaciones debido a la evidente asimetria informativa. Por
ello, las entidades tienen la necesidad de establecer una comunicacion
transparente para asi contribuir a que los usuarios tomen decisiones de consumo

informadas (pp. 12-13).

Del mismo modo, la jurisprudencia de INDECOPI ha desarrollado el deber de
idoneidad aplicada a los casos relacionados a transacciones no reconocidas. La
Resolucién N° 0003-2024/SPC-INDECOPI, previamente mencionada, establece

lo siguiente:

(...) 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
prestacién de un servicio financiero inidéoneo. En ese sentido, la autoridad
administrativa debe evaluar el cumplimiento de dicha garantia legal, incluso
aunque el consumidor no hubiera cuestionado su observancia de forma

completa o explicita. (Fundamento 31)

En la Resolucion N° 0487-2023/SPC-INDECOPI podemos verificar que
INDECOPI estudia el articulo 17 del Reglamento de tarjetas y considera que el
deber de idoneidad incluye el monitoreo y la deteccion obligatoria de consumos

inusuales o sospechosos por parte de las entidades financieras:

(...) la Sala estima relevante puntualizar que, de acuerdo con la garantia legal
contemplada en el 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 los consumidores, se encuentra

21



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 deteccién de consumos inusuales o

sospechosos. (Fundamento 15)

En base a todo lo mencionado previamente, la normativa sectorial define la
idoneidad en los productos y servicios como la correspondencia entre lo que el
consumidor espera y lo que realmente recibe. En aras de su cumplimiento, los
proveedores tienen la obligacién de garantizar este estandar, cumpliendo con las

garantias legales, explicitas o implicitas.

En el contexto del sistema financiero, debido a la asimetria informativa y la alta
especializacion, es importante que las entidades financieras mantengan una
comunicacién transparente y adopten medidas de seguridad eficientes. La
jurisprudencia de INDECOPI refuerza este deber de idoneidad, especialmente
en casos de transacciones no reconocidas, subrayando la necesidad de que las
entidades financieras cumplan con todas las medidas de seguridad legalmente

requeridas para evitar prestar un servicio que no sea idéneo.

Teniendo en cuenta que parte del deber de idoneidad de las entidades
financieras es establecer medidas de seguridad, es necesario revisar la
normativa sectorial aplicable a las medidas de seguridad. En el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito, precisamente en el articulo 17° se establece que
las entidades financieras deben implementar medidas de seguridad, para
detectar movimientos que no se ajusten al patron de consumo habitual del

usuario’.

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

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

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

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

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

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

Requerir al usuario la presentacion de un documento oficial de identidad, cuando sea aplicable, o utilizar un
mecanismo de autenticacién de multiple factor. La Superintendencia podra establecer, mediante oficio
multiple, montos minimos a partir de los cuales se exija la presentacion de un documento oficial de identidad.
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Del mismo modo, como parte de las medidas de seguridad, también se
encuentra la necesidad de verificar la identidad al momento de contratar un
producto. Esta exigencia se encuentra recogida en el Reglamento de Conducta

de Mercado, sobre la contratacion de productos financieros:

Articulo 49: Contratacion de productos financieros

Las entidades financieras se hallan facultadas a ofertar a los consumidores
contratar los productos puestos a su disposicién, mediante la aplicacion de un
factor de autenticacion o una combinacién de ellos (fisico o virtual) que
permitieran verificar su identidad y dejar constancia de su aceptacion a los
términos contratados. (Resolucion SBS N° 3274-2017, articulo 49)

Es importante mencionar que el 19 de febrero de 2021, la SBS emitid la
Resoluciéon N° 0504-2021, aprobando el Reglamento para la Gestion de la
Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad. Este reglamento, denominado
Reglamento de Ciberseguridad, contiene en su Subcapitulo Il normas referentes
a la autenticacion de operaciones mediante canales digitales. El objetivo
principal de esta normativa es robustecer las capacidades de ciberseguridad y

los procedimientos de autenticacion en las entidades financieras.

El Reglamento de Ciberseguridad entré en vigor el 1 de julio de 2021. Sin
embargo, a ciertas disposiciones especificas se les ha otorgado un periodo de
adecuacion hasta el 1 de julio de 2022. Aquellas que han tenido esta
consideracion por parte de la SBS han sido las que introducen mecanismos de
enrolamiento 'y autenticacion reforzada para operaciones digitales,

contempladas en el Subcapitulo Il del mencionado Reglamento?.

EI BBVA, en su respuesta al Informe Final de Instruccion N° 0179-2023/CC1-ST,
presento sus argumentos defendiendo las medidas de seguridad implementadas

a la fecha de ocurridos los hechos. Dicha informacién se puede encontrar en el

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

2 Informacion disponible en: https://www.sbs.gob.pe/boletin/detalleboletin/idbulletin/1147
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Expediente N° 1476-2022/CC2, al que pertenece la Resolucién que analizamos

en este trabajo3.

Segun la informacion brindada, el sistema de monitoreo avanzado implementado
por el banco, conocido como "Monitor Anti Card Fraud", es una herramienta
central en la deteccidn y prevencion de actividades fraudulentas. Este sistema
opera las 24 horas del dia, examinando cada una de las transacciones realizadas
por los titulares de tarjetas, en los distintos canales disponibles al publico. Su
objetivo es identificar cualquier operacion que pueda presentar caracteristicas

consideradas riesgosas.

Asimismo, el BBVA sefiala en sus descargos que los movimientos realizados a
través del aplicativo bancario quedaron registrados. Ellos poseen un sistema
informatico denominado "Log de Operaciones KT80" en el que pudieron registrar
que, en la fecha de la comisién de los hechos, 28 de mayo de 2022 a las 20:46:07
horas, se registré el ingreso correcto a la Banca movil. Este ingreso fue correcto,

con el aplicativo actualizado (J2A1) y con la clave de acceso correcta (PEWU)*.

Estas caracteristicas pueden incluir similitudes con casos de fraude previos,
discrepancias notables en el patrén de consumo habitual del cliente o cualquier
otra actividad que levante sospechas de actividad fraudulenta. El BBVA explica
que cuando su sistema detecta una transaccion que se ajusta a estos criterios,
genera una alerta, indicando al personal de monitoreo la necesidad de una
revision mas detallada. El proceso de monitoreo se basa en el patrén de
consumo que ha construido el banco a base de la actividad financiera del usuario

del producto.

Ahora bien, parte de las medidas de seguridad que debe implementar un banco
corresponden a la determinacion de la validez de un movimiento financiero.
Precisando el caso, el sefior Quevedo menciond que la transaccién habia sido
realizada a través de la “Banca Mévil BBVA”, un canal digital a disposicion del
usuario. Por ello, procederemos a revisar toda la informacién sobre este

aplicativo en la misma pagina web del BBVA.

3 Ver foja 173 del expediente
4 Ver foja 174 del expediente
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Segun lo hallado, descubrimos que este canal digital nace con la finalidad de
facilitar la consulta de informacién de los productos financieros, realizar
transferencias a terceros, pagar servicios, etc. Este aplicativo esta disponible
para su uso en cualquier dispositivo con acceso a internet, por lo que puede ser
descargado en celulares o tablets. Inclusive, descubrimos que también puede
ser usado en la pagina web del BBVA. No obstante, no es de acceso libre, ya
que para poder hacer uso de este canal digital es necesario que el usuario se

encuentre afiliado a la Banca Movil°.

Cabe mencionar que, para que esta filiacion pueda ser realizada, el usuario debe
completar una serie de pasos indispensables. La misma pagina web de la
entidad financiera nos establece los requisitos a completar para poder
asociarnos a la Banca Movil. En primer lugar, es obligatorio ser cliente del Banco
y contar con una tarjeta de crédito o débito. En segundo lugar, el usuario debe
ingresar el numero de su tarjeta y clave del cajero. El tercer requisito que se
exige es brindar datos relacionados con el producto financiero, dentro de los

cuales se encuentra el numero celular afiliado®.

Asimismo, para la realizacion de operaciones en la Banca Movil, la entidad emite
un Token Digital. Este es una clave que se forma de manera Unica y aleatoria
para validar las operaciones en tiempo real y solamente llega al celular afiliado
por el propio cliente. Esto significa que ha existido una doble autenticacién: el
DNI junto con la clave de acceso, y la clave de Token Digital enviada al celular

del cliente.

El BBVA ha presentado efectivamente su sistema de monitoreo encargado de
alertar las operaciones que pueden ser sospechosas. Este sistema de
prevencion de fraudes, llamado "Monitor Anti Card Fraud", genera alertas cuando
detecta transacciones que se consideran riesgosas. Funciona recibiendo
informacion de todas las transacciones realizadas por los usuarios de tarjetas en

los canales bancarios. Cuando wuna transaccibn cumple con ciertas

> Informacion disponible en: https://www.bbva.pe/personas/servicios-digitales/banca-por-
internet.html#requisitos
8 Informacion disponible en: https://www.bbva.pe/personas/afiliacion.html
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caracteristicas riesgosas, como similitudes con casos de fraude anteriores o un

patrén de consumo inusual, se genera una alerta.

El BBVA ha destacado las medidas de seguridad automaticas implementadas en
su aplicativo de Banca Movil. Estas medidas incluyen la autenticacion mediante
DNI y clave de acceso, asi como la emision de un Token Digital para validar
operaciones en tiempo real, proporcionando una doble capa de seguridad.
Ademas, el banco ha mencionado su sistema de monitoreo "Monitor Anti Card
Fraud", que alerta sobre transacciones sospechosas mediante el analisis de

patrones de consumo y similitudes con casos de fraude anteriores.

Dicho esto, es importante mencionar que el Capitulo Il del Reglamento de
Ciberseguridad no es aplicable para el caso en cuestion. Considerando que la
fecha de la transaccidn cuestionada se realizo el 28 de mayo del 2022, el BBVA
todavia se encontraba en un periodo de adecuacién respecto a los mecanismos
de enrolamiento y autenticacion reforzada para operaciones digitales, exigidos
por el Reglamento en cuestion. Por ello, corresponde analizar las medidas de

validacién ante la vista de la normativa sectorial aplicable.

El fundamento normativo se encuentra en el articulo Noveno del Reglamento de
Ciberseguridad. En este, la SBS indica que el Subcapitulo Il del Capitulo Il y la
Tercera Disposicion Complementaria Final del Reglamento para la Gestion de la
Seguridad de la Informacién y la Ciberseguridad, aprobado en el Articulo Primero
de la presente Resolucion, tienen un plazo de adecuacion hasta el 1 de julio de
2022.

Ahora bien, la jurisprudencia de INDECOPI ha recalcado algo sumamente
importante. En situaciones de operaciones con tarjeta de débito o crédito, la Sala
reconoce la posibilidad de usos fraudulentos; sin embargo, hace hincapié en que
su uso estaria restringido sin acceso a la clave secreta, cuya proteccion recae
exclusivamente en el titular de la tarjeta. Por lo tanto, si se demuestra que la
operacion se llevd a cabo cumpliendo con los requisitos de autenticacion

necesarios, la transaccion debe considerarse validamente realizada’.

7 Resolucion 0026-2024/SPC-INDECOPI, acapite 46.
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EI BBVA, en su defensa, alegd que el crédito de S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100
soles) fue validamente solicitado a través de su plataforma de banca mavil digital.
Segun el escrito, este habia sido autorizado con la combinacién de la clave
Token Digital, afiliada al teléfono celular del denunciante. De hecho, desde el 04
de julio del 2019 el usuario tiene vinculado su numero de teléfono con el Token
Digital. Del mismo modo, prueba que el movimiento que no reconoce fue

acreditado validamente por sus mecanismos de deteccion de fraudes?.

No obstante, la Sala retrocede a los hechos y analiza el marco previo a la
transaccion cuestionada. La argumentacion que desarrolla desde el acapite 16
al 19 se sostiene en que el proveedor, al no poder probar la efectiva afiliacion del
denunciante a su canal digital, no ha implementado las medidas de seguridad
adecuadas. Esto resulta controversial ya que, a raiz de ello, en el acapite 20,
considera que carece de objeto evaluar los reportes crediticios aportados por el
BBVA para probar que el cliente habia autorizado el préstamo, o si es que se

encontraba afiliado al uso de la clave Token Digital para tal fin

Entonces, se evidencia que no se esta aplicando adecuadamente la normativa
sectorial al caso. Por un lado, revisando la informacion brindada por el BBVA, y
mencionada en el numeral 2.2.2 de este trabajo, entendemos que el canal digital
“Banca Movil” es un canal alternativo mediante el cual el usuario puede realizar
desde consultas hasta transacciones. Esto quiere decir que es opcional su
apertura pudiendo nunca efectuar ni su apertura ni transacciones a través de
este. Ademas, la Banca Movil cuenta con un factor de autenticacion para su
apertura, compuesto por el numero de tarjeta y clave del cajero, informacién

indispensablemente privada.

Por otro lado, este canal digital no tenia una normativa que le exigiera un
respaldo contractual sobre la apertura de la banca moévil, a la fecha de la
realizacidon del hecho acusado. La Banca Movil es un recurso que pueden utilizar
los usuarios de tarjetas de débito y crédito. No implica la adquisicién de un nuevo
producto o servicio. Asi como las “Compras en cuotas” o “Compras en linea” son

recursos a los que los usuarios pueden acceder, dando su consentimiento. Esta

8 Ver foja 176 del expediente
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Banca Movil solo puede aperturarse con la preexistencia de una cuenta

vinculada al usuario.

Del mismo modo, segun el articulo 49° sobre la contratacion de productos
financieros, se valida la posibilidad de que las entidades financieras ofrezcan a
los consumidores la posibilidad de contratar productos disponibles. La condicion
que establece es el empleo de factores de autenticacion, ya sea fisico, virtual, o
una combinacion de ambos. Esto con la finalidad de poder constatar la identidad

del consumidor y dejar constancia de su aceptacion de los términos acordados.

La Sala mencioné que el BBVA no probd que el sefior Quevedo se hubiese
afiliado validamente al uso de la plataforma de banca movil para efectuar
operaciones. No obstante, inmediatamente después afirma que las
transacciones se realizaron de manera valida. Esto es incongruente y
problematico ya que no considera que el material probatorio usado para la
calificacion de validez de la transaccion también permite validar la afiliacion

adecuada al canal digital.

Recordemos que la norma no le exige a la entidad financiera, por ejemplo, citar
a sus clientes a ventanilla para firmar un documento o les pida el llenado de un
formulario online para la afiliacion. Por el contrario, al ser un canal digital, que
tiene como finalidad facilitar las consultas y transacciones bancarias, prima la
facilidad en la afiliacion. Como ya se ha demostrado previamente, al momento
de la afiliacion, el usuario da la conformidad a través de informacion que él mismo

debe resguardar como tarjetahabiente.

En conclusion, tras analizar detalladamente los elementos presentados en el
caso del sefior Anselmo Quevedo frente al BBVA, podemos afirmar que no se
evidencia una vulneracion del deber de idoneidad por parte del banco en la
prestacion del servicio de Banca Movil. La entidad financiera ha demostrado
haber implementado medidas de seguridad adecuadas, como el sistema de
monitoreo "Monitor Anti Card Fraud" y la autenticacion mediante Token Digital,
los cuales son requisitos esenciales para validar la autenticidad de las
transacciones realizadas por sus clientes. Ademas, la normativa vigente y la
jurisprudencia relevante respaldan la implementaciéon de tales medidas como

suficientes para garantizar la idoneidad del servicio ofrecido.

28



Por otro lado, el analisis de la afiliacion al servicio de Banca Mdvil muestra que
el BBVA no estaba obligado a requerir un respaldo contractual especifico para la
apertura de este canal digital al momento de los hechos. La afiliacion se realiza
mediante procesos de autenticacion sdélidos, que incluyen la verificacion del DNI
y la clave de acceso, asi como la emision de un Token Digital, cumpliendo con
los estandares exigidos por la normativa sectorial. Por lo tanto, considerando
estos aspectos, se concluye que el BBVA actué conforme a derecho al validar y
autorizar las transacciones realizadas a través de su plataforma de Banca Movil,

no incurriendo en incumplimiento del deber de idoneidad establecido por la ley.

5.2 4EIl banco ejerci6 métodos comerciales coercitivos al no atribuirle

validamente al consumidor la transaccion financiera no reconocida?

Ya habiendo determinado que no hubo vulneracion ni al patron de consumo ni al
deber de idoneidad, en esta segunda pregunta principal demostraremos que el
banco no ejercié métodos comerciales coercitivos al atribuirle al consumidor la
transaccion financiera que él no reconocida. Nuestro cuestionamiento se
centrara en examinar si las practicas del banco al establecer el cobro de la
transaccion fueron justas y transparentes, o si, por el contrario, impusieron una
carga injustificada sobre el consumidor. El objetivo es determinar si la negativa
del banco a reconocer la transaccion como no autorizada puede considerarse un
método comercial coercitivo, afectando negativamente los derechos del

consumidor.

5.2.1 ¢, El banco no atribuyé validamente la transaccién financiera

no reconocida al consumidor?

Conforme el expediente, en la primera instancia administrativa, el 8 de marzo del
2023, la Comisién de Proteccion al Consumidor, a través de la Resolucion N°
0688-2023, determind que el BBVA no habia cometido infraccién al deber de
idoneidad, precisamente porque las transacciones cuestionadas no tenian que
generar algun tipo de alerta. Segun la argumentacion que esboza la denunciada,
el 28 de mayo de 2022, a las 20:46:07 horas se registro el ingreso correcto a la
Banca Movil actualizada de titularidad del sefior Quevedo. El acceso se

documento en el sistema con el cédigo J2A1, y se valido el ingreso con la clave
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de acceso. Es por ello, que en el sistema se consiga la sigla “S”, para dar

validacion®.

Imagen N° 2: Log de Operaciones KT-80"

FEC_ORER’ st _O7R. mm PEASDNOR [£OD, TRANSAC COD_DIVIOPER IMP_ I POPER con_ rs*mﬁr
Tgfasiez PaEnT 14259449 Jaat R
TE/N5f22 AGAG08 24259449 PEWY : _ s

Del mismo modo, la “Disposicion de Efectivo / Extracash” que el denunciado

alega no reconocer, también fue registrada validamente en el sistema del BBVA.

Imagen N° 3: Log de Operaciones KT-80"8
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En primera instancia, la Comision determind que, dado que el ingreso al
aplicativo fue exitoso y la solicitud fue validada por el Token Digital, las
transacciones no fueron fraudulentas. Por lo tanto, al verificar la validez del
ingreso al aplicativo, se confirma que las medidas de seguridad fueron
adecuadas. Estamos de acuerdo con esta secuencia logica establecida por la
CC1.

No obstante, en segunda instancia, la Sala sancioné al BBVA por aplicar
métodos comerciales coercitivos toda vez que la afiliacion al canal digital no
habia sido probada. Esta exigencia, analizada en el capitulo anterior, carece de
una garantia legal. Por ello, habiendo superado este obstaculo, es preciso

analizar la normativa aplicable.

Pues bien, el literal b) del numeral 56.1 del articulo 56 del Codigo referenciado
establece claramente el derecho de los consumidores a no ser obligados a
asumir obligaciones que no han sido previamente acordadas. Segun la Sala, el
BBVA estaria obligando al sefior a que reconozca esta transaccion, cuando él
ha asegurado que a) no debe ser reconocida por salir de su patrén de consumo,

y b) no fue validamente realizada. No obstante, al haber demostrado que ni el

% Ver foja 253 del expediente
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patron de consumo ni las transacciones fueron realizadas en base a la

vulneracion de algun sistema, la respuesta es una consecuencia logica.

En los apartados 11 y 12 de la Resolucion analizada, observamos que la Sala
determina que la validez del préstamo Extracash/Disposicion de Efectivo
adquirido por el sefior Quevedo depende de la evidencia de si él estaba

registrado en la plataforma de banca mévil para realizar operaciones.

11. Atendiendo a los argumentos elevados por las partes en el curso del
procedimiento, corresponde a esta Sala determinar si el producto financiero
controvertido, fue validamente adquirido por el sefior Quevedo, en aras de
corroborar la responsabilidad administrativa atribuida al proveedor sobre el

particular.

12. En esa linea, cabe precisar que el BBVA sefialo que el crédito de S/ 2 000,00
fue solicitado a través de plataforma banca movil, habiendo sido autorizado con
la clave token digital afiliada al teléfono celular del denunciante. Siendo ello asi,
corresponde dilucidar si la contratacion del préstamo extracash fue contratado
validamente, atendiendo a las medidas de seguridad establecidas en la
normativa sectorial de la materia y por el propio denunciado. (Resolucién N°
3299-2023/SPC-INDECOPI, Fundamento 11y 12)

Analizando los medios probatorios otorgados por la denunciada, podemos
verificar que en la carta de respuesta se le proporcion6d al sefor Quevedo
informacion detallada sobre la transaccion, incluyendo detalles que indicaban
que esta habia sido autorizada mediante los métodos de verificacidn utilizados
por el banco (contrasefas, cdédigos de verificacion, etc.). Ademas, no se
encontraron irregularidades en el proceso de atribucién de la transaccién al
consumidor. Por ultimo, ya se habia demostrado que no hubo una vulneracion
del patron de consumo, lo que, en consecuencia, no genero la activacion de una

alerta.

Previamente, hemos demostrado que no hubo vulneracion de las medidas de
seguridad del BBVA ni del patrén de consumo del sefior Quevedo. De hecho, en
la primera instancia, se determind que el acceso a la Banca Mavil y la transaccién
de "Disposicién de Efectivo / Extracash" fueron correctamente validados, y no se

encontro evidencia de fraude. Las transacciones fueron validadas por el sistema
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con codigos y contrasenas adecuadas, y no se activaron alertas por patrones de

consumo irregulares.

No obstante, en segunda instancia, aunque la Sala sancion6 al BBVA por no
demostrar la afiliacion del sefior Quevedo al canal digital, esto no afecta la
conclusién de que las medidas de seguridad fueron idoneas y las transacciones
no fraudulentas. La sancioén se baso en la falta de prueba de afiliacion, no en una
falla de seguridad o fraude. Por lo tanto, la atribucién de la transacciéon al

consumidor fue correcta y conforme a los procedimientos del banco.

En suma, el banco si atribuy6 de forma valida la transaccion financiera al sefior
Quevedo. Como se indicd, se cuentan con los registros que validan los accesos
a la banca moévil de BBVA, eliminando la posibilidad de la existencia de una
transaccion fraudulenta. Ademas, como fue desarrollado en secciones previas,
no estamos ante una transaccién que haya estado fuera del patron de consumo.
Entonces, queda evidenciado que no se vulneraron las medidas de seguridad
del BBVA, ni del patrén de consumo, por lo que no existid ninguna atribucién

fraudulenta de alguna transaccién no reconocida al sefior Quevedo.

5.2.2 ;EIl atribuir al consumidor la transaccién financiera en

cuestion se configuraba como una practica comercial coercitiva?

El articulo 1° literal c) del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
establece que los consumidores tienen derecho a la proteccion de sus intereses
econdmicos, incluyendo la salvaguardia contra métodos comerciales coercitivos.
Los usuarios del sistema financiero deben recibir una proteccién especial contra
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos y otras practicas que

puedan perjudicar sus intereses como consumidores.

Por su parte, el articulo 56° de este Cddigo regula el derecho de los
consumidores de todas las areas industriales a no ser sometidos a practicas
comerciales coercitivas por parte de los proveedores de servicios.
Especificamente, el literal b) del numeral 56.1 del articulo 56 establece el
derecho de los consumidores a no asumir obligaciones no previamente
acordadas ni realizar pagos por productos o servicios no solicitados con

antelacion.
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Salas (2010) abordé los métodos coercitivos de contratacion conforme a la Ley
de Proteccion, cuyas disposiciones guardan similitud con el actual articulo 56,
ambos dirigidos a proteger a los consumidores. Este articulo tiene dos objetivos
principales: primero, evitar que los consumidores se vean obligados a cumplir
con obligaciones no acordadas previamente, directa o indirectamente, dentro de
una relacion de consumo. Segundo, protegerlos contra cualquier forma de
discriminacion subjetiva durante la adquisicion de bienes y la prestaciéon de
servicios, como la basada en raza, sexo, nivel socioecondmico o creencias
religiosas (p. 186). En resumen, el propdsito de la ley es garantizar que los
consumidores reciban un trato equitativo y justo por parte de sus proveedores en

todas las interacciones comerciales.°.

A partir de lo anterior, se derivan dos principios fundamentales en la proteccién
de los usuarios del sistema financiero contra métodos comerciales coercitivos.
Por un lado, se prohibe que los consumidores sean forzados a aceptar
obligaciones no acordadas previamente ni a realizar pagos por productos o
servicios no solicitados explicitamente, enfatizando la importancia de la
transparencia y el consentimiento informado en todas las transacciones
financieras. Por otro lado, se veda cualquier forma de discriminacién subjetiva
durante la adquisicion de bienes y la provision de servicios financieros,
asegurando un trato equitativo para todos los consumidores. Estos requisitos
estan disefiados para asegurar que los consumidores sean tratados con justicia
y que sus intereses econdmicos estén protegidos en cada interaccién comercial

con proveedores de servicios financieros.

19°El articulo 13° de la Ley de Proteccién al Consumidor brinda una idea de qué son los métodos comerciales
coercitivos.

Articulo 13.- De manera enunciativa, mas no limitativa, el derecho de todo consumidor a la proteccién contra
los métodos comerciales coercitivos implica que los proveedores no podran:

a) Modificar, sin consentimiento expreso de los consumidores, las condiciones y términos en los que
adquirié un producto o contraté un servicio. No se puede presumir el silencio del consumidor como
aceptacion, salvo que éste asi lo hubiese autorizado expresamente y con anterioridad.

b) Realizar ofertas al consumidor, por cualquier tipo de medio, sobre un bien o servicio que no hayan sido
requeridos previamente y que generen un cargo automatico en cualquier sistema de débito, o interpretar el
silencio del consumidor como aceptacién a dicho cargo, salvo que aquél lo hubiese expresamente
autorizado con anterioridad. Si con la oferta se envié un bien, incluso si se indicara que su devolucién puede
ser realizada sin costo alguno para el receptor, éste no esté obligado a conservarlo ni a restituirlo remitente.
c) Completar los titulos valores emitidos incompletos por el consumidor de manera distinta a la que fuera
expresa o implicitamente acordada al momento de su suscripcion.
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En el caso especifico analizado, se plantea que el banco atribuyé una
transaccion financiera no reconocida al sefior Anselmo Quevedo, lo cual podria
constituir un método comercial coercitivo. La Sala determiné que el BBVA
infringio el literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo al no demostrar
la afiliacion efectiva del usuario a la Banca Movil, en relacion con un préstamo

"Extracash" realizado con cargo a su Tarjeta de Crédito.

Sin embargo, para que esta practica sea considerada prohibida, los hechos
deben ajustarse a alguno de estos dos supuestos: i) no obligar a los
consumidores a asumir obligaciones no acordadas previamente, o ii) no forzar el

pago por productos o servicios no solicitados con antelacién.

En nuestra primera pregunta principal, demostramos que el BBVA no tenia
responsabilidad respecto a las acusaciones del sefior Quevedo, lo que implica
que la atribucion de la transaccion al consumidor fue valida y conforme a los
procedimientos del banco. Aunque la atribucion de la transaccion fue valida, es
crucial analizar si el cobro resultante puede considerarse coercitivo. Para que
esto sea asi, se debe demostrar que el banco obligd al sefor Quevedo a pagar

por algo que no solicitd y que este pago le fue impuesto de manera indebida.

No obstante, en la misma Resolucion Final, especificamente en el numeral 21,
se aclara que la atribucion de esta infraccion al BBVA se debié a su incapacidad
para demostrar la afiliacion efectiva del denunciante a la Banca Movil, en relacion
con un préstamo "Extracash" realizado con cargo a su Tarjeta de Crédito. Dado
que hemos demostrado que el banco siguio los procedimientos adecuados y que
la transaccion fue atribuida validamente al consumidor, no se configura una
practica comercial coercitiva. El cobro del monto es una consecuencia légica de
la validez de la atribucion de la transaccidn al consumidor, y no se evidencia una

imposicion indebida de obligaciones no consentidas.

En conclusion, basandonos en el analisis detallado, podemos concluir que la
proteccion contra métodos comerciales coercitivos, establecida en el marco legal
del Cddigo, juega un papel crucial en asegurar los derechos de los consumidores
en el ambito financiero. Es fundamental que los proveedores de servicios

financieros como el BBVA respeten los principios de transparencia,
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consentimiento informado y no discriminacion subjetiva en todas sus

interacciones comerciales.

En el caso especifico evaluado, aunque se cuestioné inicialmente la validez de
la atribucién de una transaccion financiera al consumidor, se demostré que el
banco siguid los procedimientos adecuados. Esto sugiere que el cobro resultante
no constituye una practica comercial coercitiva, al estar justificado por la correcta
atribuciéon de la transaccion. Sin embargo, el escrutinio continuo y el
cumplimiento estricto de las normativas son esenciales para asegurar que los
consumidores no sean afectados injustamente por practicas comerciales

indebidas.
VL. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

El caso del sefior Anselmo Quevedo se puede dividir en dos momentos. La
primera se enfoca en conocer los hechos previos a la sustraccion del monto que
reclama. Por ello, nos preguntamos si el banco vulneré el deber de idoneidad al
no establecer medidas de seguridad adecuadas para alertar al consumidor sobre
la transaccion financiera que alegaba estaba fuera de su patron de consumo. La
segunda parte del caso es lo que ocurridé después de que el sefior sefalara la
supuesta transaccion financiera no reconocida. El BBVA, al haber determinado
que su reclamo no procedia, procede a realizarle el cobro. En base a ello,
analizamos si el banco ejerci6 métodos comerciales coercitivos al no atribuirle

validamente al consumidor la transaccioén financiera no reconocida.

Por un lado, para poder determinar si ha existido la vulneracion del deber de
idoneidad, debemos retroceder a la revisidon del patrén de consumo y las
medidas de seguridad que debian aplicarse. En este trabajo hemos desarrollado
el concepto de patrén de consumo y como debe ser calculado desde la institucidn
financiera para los usuarios. Sintetizando, esta figura es la construccion del
comportamiento bancario del cliente, que permite predecir o anticipar la validez
de una nueva transaccion. En el caso en cuestion, hemos podido verificar que el
sefior Anselmo Quevedo no puede alegar que su patron de consumo ha sido
vulnerado ya que, dentro del periodo que INDECOPI ha determinado como
valido para determinar su patron de consumo, se ha podido verificar la existencia

de un monto similar a S/ 2.000,00 (dos mil con 00/100 soles). Precisamente, en
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el mes de mayo del 2021 se realiz6 una transaccion mayor, por S/ 2.004,10 (dos
mil cuatro con 10/100 soles). Por lo tanto, al ser este monto similar, e incluso

mayor al cuestionado, no hubo vulneracion al patrén de consumo.

Las medidas de seguridad que deben desplegar las entidades financieras para
proteger las transacciones de los consumidores responden al deber de
idoneidad. Esto debido a que el deber de idoneidad es la correspondencia entre
lo que el consumidor espera y lo que realmente recibe. En estos casos, lo que
los usuarios esperan es el despliegue de todas las medidas necesarias para que
sus cuentas, transacciones y productos se encuentren protegidas. En el caso,
hemos analizado las medidas de seguridad que el banco despleg6 para validar
la transaccién que se ha cuestionado. Estas exigen que todos los movimientos
que se realicen tengan una doble autenticacién conformada por el DNI junto con
la clave de acceso, y la clave de Token Digital enviada al celular del cliente. Por
lo tanto, el BBVA al cumplir con los minimos establecidos por la normativa en
materia de medidas de seguridad y al haberse demostrado que el patrén de
consumo de usuario no se ha visto vulnerado, el deber de idoneidad se ha

cumplido.

La segunda parte de este caso se enfoca en determinar si el banco utilizd
métodos comerciales coercitivos al no atribuir validamente al consumidor la
transaccion financiera no reconocida. Esto se debe a que, después de que el
sefior Anselmo Quevedo notara esta sustraccion y denunciara el hecho ante el
BBVA, la entidad respondié que su reclamaciéon no procedia y procedié a
cobrarle el monto. Debido a ello, el sefior Quevedo también denuncia métodos
comerciales coercitivos, al ser obligado a efectuar pagos por productos o

servicios no requeridos previamente.

Esta segunda pregunta principal se respondié demostrando, por un lado, que el
banco atribuyé validamente la transaccion financiera no reconocida al
consumidor. En el trabajo hemos explicado que, para que se configure un
método comercial coercitivo relacionado con el cobro de un monto originado por
una supuesta transaccion financiera no reconocida, se debe demostrar que el
monto ha sido cargado errébneamente por parte del banco, perjudicando al

consumidor. Al haber demostrado en nuestra primera pregunta principal que el
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BBVA no tiene responsabilidad respecto a las acusaciones del sefior Quevedo,
la respuesta sobre si el cobro del monto era correcto es una consecuencia légica
de ello. El analisis l6gico que siguié la Comision en primera instancia es el que
nosotros defendemos. Al haber demostrado que ni el patrén de consumo ni las
transacciones fueron realizadas en base a la vulneracion, el cobro no representa

un método comercial coercitivo.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 3299-2023/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1476-2022/CC2

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

DENUNCIANTE ANSELMO QUEVEDO CORPUS

DENUNCIADOS BANCO BBVA PERU S.A.
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU SAA. -
INTERBANK

MATERIAS ; METODOS COMERCIALES COERCITIVOS

DEBER DE IDONEIDAD
SERVICIOS FINANCIEROS
ACTIVIDADES : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la resolucion apelada que declaré infundada la denuncia
interpuesta contra el Banco BBVA Peru S.A.; y, en consecuencia, se declara
fundada la misma: a) Al probarse que no atribuy6 validamente al denunciante
un préstamo “Extracash”, con cargo a su tarjeta de crédito; y, b) Al probarse
que no adopté las medidas de seguridad pertinentes ante la ocurrencia de
una operacion, con cargo a la cuenta de ahorros de titularidad del
denunciante, por el importe de S/ 2 000,00, que discrepé6 de su
comportamiento habitual de consumo y no fue validamente autorizada.

SANCIONES:

11,60 UIT — por atribucion indebida de un préstamo
1 UIT - por falta de adopcion de medidas de seguridad,

Lima, 29 de noviembre de 2023
ANTECEDENTES

1. Por escrito del 7 de julio de 2022, el sefior Anselmo Quevedo Corpus (en
adelante, sefior Quevedo) denuncié al Banco BBVA Peru S.A.' (en adelante,
BBVA) y al Banco Internacional del Perd S.A.A. — Interbank (en adelante,
Interbank) ante la Comision de Proteccion al Consumidor Sede Lima Sur N° 1
(en adelante, la Comision), por presuntas infracciones de la Ley 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo),
manifestando lo siguiente:

i)  Que, era cliente del BBVA e Interbank, entidades con las que tenia
contratados diversos productos financieros.

i)  Que, el 1de juniode 2022, denuncio ante la “DEPINCRI PNP” haber sido
victima de “fraude cibernético” en las instituciones financieras, toda vez
que se efectuaron operaciones inusuales que no reconocia, con cargo a
4 productos financieros contratados con los proveedores, de acuerdo
con el detalle siguiente:

1 R.U.C: 20100130204. Domicilio Fiscal: avenida Republica de Panama 3055, urbanizacién El Palomar. Lima — Lima
— San Isidro.
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Operaciones no reconocidas-Interbank

28/05/2022 Préstamo/ Tarjeta de Crédito 377******640 S/ 23 100,00
Extracash)

28/05/2022 Transferencia | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 000,00

28/05/2022 Retiro en | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 500,00
cajero

29/05/2022 Retiro en | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 500,00
cajero

30/05/2022 Retiro en | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 500,00
cajero

1/06/2022 Retiro en | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 500,00
cajero

1/06/2022 Transferencia | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 2 500,00

30/06/2022 Retiro CV100 | Tarjeta de Débito 421*******579 S/ 3 057,60

Operaciones no reconocidas-BBVA

25/05/2022 Disposicion de | Tarjeta de Crédito | S/2 000,00
efectivo / Extracash) | 491******251
25/05/2022 Cargo efectivo Tarjeta de Débito | S/2 000,00
011******487
(Cuenta de Ahorros
0011-***-
********2004_87)

iii)  Que, el 17 de junio de 2022, interpuso ante el BBVA un reclamo, el cual
fue respondido mediante carta del 28 de junio de 2022, en la cual dicha
entidad bancaria sostuvo que las operaciones se habian realizado de
manera correcta, por lo que su reclamo no procedia.

2. Por Resolucion 5 del 15 de febrero de 2023, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccién al Consumidor- Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la
Secretaria Técnica de la Comisién) declaré rebelde al BBVA e Interbank,
debido a que no presentaron descargos sobre la denuncia interpuesta en su
contra.

3. El 20 de febrero de 2023, la Secretaria Técnica de la Comision emitid el
Informe Final de Instrucciéon 0267-2023/CC1-ST, el cual fue puesto en
conocimiento de las partes.

4. Por escrito del 28 de febrero de 2023, el BBVA formulé sus observaciones
sobre el Informe Final de Instruccion 0267-2023/CC1-ST, manifestando que
las 2 operaciones materia de denuncia habian sido realizada con el empleo
de la informacion confidencial respectivo, conforme registrd su sistema “Log
de Operaciones KT-80".
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A través de la Resolucion 0688-2023/CC1 del 8 de marzo de 2023, la
Comision emitio, entre otros puntos?, el siguiente pronunciamiento:

i) Declarar infundada la denuncia interpuesta contra el BBVA, por presunta
infraccion del literal b) del numeral 56.1 del articulo 56°del Codigo al
haberse probado que la entidad bancaria atribuy¢ validamente al
denunciante la contratacion de una disposicion de efectivo (Extracash)
por el importe de S/ 2 000,00, con cargo a su Tarjeta de Crédito N°
491 *******251 .

i)  Declararinfundada la denuncia interpuesta contra el BBVA, por presunta
infraccidn de los articulos 18° y 19° del Cdodigo al haberse probado que
la entidad bancaria adoptd las medidas de seguridad pertinentes al
permitir que se realizara una operacion con cargo a la Tarjeta de Débito
N° 0011*******487 de titularidad del denunciante, asociada a su cuenta
de ahorros, por el importe de S/ 2 000,00.

iii) Denegar las medidas correctivas, asi como las costas y costos
solicitadas por el sefior Quevedo.

El 27 de marzo de 2023, el sefior Quevedo apelé la Resolucion 0688-
2023/CCA1, senalando lo siguiente:

i)  Que, desde el inicio de su relacion contractual con el BBVA, no habia
efectuado retiros con cargo a su tarjeta de crédito, siendo que no solicito,
el 28 de mayo de 2022, la disposicidén en efectivo (extracash)

i)  Que, unicamente efectuaba operaciones de forma presencial, por lo que
el BBVA debidé rechazar la operacion financiera a través de medios
virtuales, mas aun si dicha disposicion en efectivo era inusual en su
comportamiento habitual.

ANALISIS

Sobre el presunto empleo de métodos comerciales coercitivos

El articulo 1° literal c) del Codigo establece el derecho de los consumidores a
la proteccion de sus intereses econdmicos y, en particular, contra los métodos
comerciales coercitivos®.

El articulo 56° del Cddigo regula el derecho que tiene todo consumidor a no
ser objeto de métodos comerciales coercitivos por parte de los proveedores.

De forma adicional, la Comisién decidio: a) Declarar la nulidad parcial de la resolucion de imputacion de cargos, debido
a que imputd contra Interbank un hecho no denunciado y; b) Declarar la conclusién del procedimiento iniciado contra
Interbank, debido a que las partes llegaron a un acuerdo conciliatorio. Estos extremos han quedado consentidos, al
no haber sido apelados.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 1°.- Derechos de los
consumidores.

1.1 En los términos establecidos por el presente Coédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: (...)

c. Derecho a la proteccidon de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los productos o
servicios.
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De esta manera, el literal b) del numeral 56.1 del articulo 56° establece
especificamente el derecho a que no se obligue al consumidor a asumir
prestaciones que no ha pactado o a efectuar pagos por productos o servicios
gue no han sido requeridos previamente.

En el presente caso, el sefior Quevedo denuncié que el BBVA le atribuyo,
indebidamente, una disposicion de efectivo, denominada extracash, por el
importe de S/ 2 000,00 con cargo a su Tarjeta de Crédito N° 491*******251,

La Comision declaré infundada la denuncia contra el BBVA, al haberse
probado que atribuyé un préstamo extracash al denunciante por el importe de
S/ 2 000,00 con cargo a su Tarjeta de Crédito N° 491*******251, de forma
valida.

Atendiendo a los argumentos elevados por las partes en el curso del
procedimiento, corresponde a esta Sala determinar si el producto financiero
controvertido, fue validamente adquirido por el sefior Quevedo, en aras de
corroborar la responsabilidad administrativa atribuida al proveedor sobre el
particular.

En esa linea, cabe precisar que el BBVA sefal6 que el crédito de S/ 2 000,00
fue solicitado a través de plataforma banca mavil, habiendo sido autorizado
con la clave token digital afiliada al teléfono celular del denunciante. Siendo
ello asi, corresponde dilucidar si la contratacion del préstamo extracash fue
contratado validamente, atendiendo a las medidas de seguridad establecidas
en la normativa sectorial de la materia y por el propio denunciado.

Con tal fin, es relevante precisar que el numeral 49.1 del articulo 49° del
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero,
aprobado por la Resolucién SBS 3274-2017 (en adelante, el Reglamento de
Gestidon de Conducta de Mercado):, dispone que las entidades del sistema
financiero -encontrandose entre ellas, el BBVA- se hallaban facultadas a
ofertar a los consumidores contratar los productos puestos a su disposicion,
mediante la aplicacion de un factor de autenticacion o una combinacion de
ellos (fisico o virtual) que permitieran verificar su identidad y dejar constancia
de su aceptacion a los términos contratados.

En tal orden de ideas, el sefior Quevedo podia efectuar la contratacion del
producto ofrecido por el BBVA, a través de un canal electrénico, siendo un

4

REGLAMENTO DE GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO DEL SISTEMA FINACIERO, APROBADO POR
RESOLUCION SBS 3274-2017. Articulo 49°.- Contratacion de productos financieros.

49.1 En la contratacion de productos y servicios financieros, se debe considerar lo siguiente:

1. La empresa debe verificar la identidad del cliente y dejar constancia de la aceptacién del contrato, que incluye la hoja

resumen o cartilla de informacién, asi como de cualquier otra informacién que corresponda.

2. Para la celebracién del contrato y durante su ejecucion, la empresa debe emplear algun factor de autenticacion o una

combinacion de ellos para llevar a cabo lo dispuesto en el inciso 1, de acuerdo con lo establecido en la normatividad
vigente.

3. Pueden implementarse factores de autenticacién, tales como: dispositivos fisicos o virtuales en posesién del cliente, su

firma manuscrita, huella digital, clave de identificacion, firma o certificado digital, medios biométricos, entre otros.
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medio valido para expresar su voluntad de acceder al mismo la consignacion
de su firma electronica mediante, entre otros, el ingreso y/o digitacion de una
clave de identificacion.

En ese sentido, corresponde indicar al consumidor que la responsabilidad de
la entidad financiera por la atribucion de una obligacion crediticia se
determinara en funcion a su capacidad de probar, mediante medios idéneos,
que su cliente otorgé su conformidad con la adquisicién de un producto
financiero a través de mecanismo de autenticacion validos.

Bajo tal premisa, en aras de determinar si la contratacion del producto materia
de controversia - “extracash” - fue debidamente autorizada por el denunciante,
de conformidad con los requisitos plasmados en la normativa invocada,
conviene precisar que no resulta un hecho controvertido que dicha
transaccion fue autorizada a través de la banca movil.

En ese sentido, es menester corroborar si el sefior Quevedo se encontraba
afiliado al empleo de la plataforma de banca movil para realizar operaciones,
hecho que resulta relevante, dado que el consumidor manifesté haber
utilizado solo canales presenciales para realizar operaciones.

Sin embargo, se aprecia que el BBVA no aporté medio probatorio alguno que
denotara que el sefior Quevedo brindé su conformidad al empleo del canal de
banca movil para efectuar operaciones con cargo a sus productos financieros,
a lo que se adiciona que, no se observa que el consumidor hubiese efectuado,
previamente a los hechos denunciados, transacciones por medio de dicha
plataforma.

En ese sentido, dado que no se ha probado la afiliacion del cliente al canal
empleado para la adquisicion del préstamo no reconocido por este, no es
posible concluir que el cliente haya brindado su aquiescencia a su
contratacion, por lo que corresponde atribuir responsabilidad al BBVA por la
conducta atribuida en su contra.

En razén de lo indicado, carece de objeto evaluar los reportes aportados por
el BBVA para probar que el cliente habia autorizado el préstamo, o que se
encontraba afiliado al uso de la clave token digital para tal fin.

Asimismo, es necesario indicar que, de acuerdo con la normativa citada, la
entidad bancaria no esta obligada a corroborar si la adquisicion de productos
se encuentra conforme con el comportamiento habitual de consumo del
cliente.

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la resoluciéon
apelada, en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
el BBVA; y, en consecuencia, declarar fundada la misma, por infraccion del
literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo, al probarse que no
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atribuy6 validamente al denunciante un préstamo “Extracash”, con cargo a su
Tarjeta de Crédito N° 491*******251,

Sobre la presunta infraccion del deber de idoneidad

El articulo 18° del Codigo® define la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcibn 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 aplicacion de esta norma, los
proveedores tienen el deber de entregar los productos y prestar los servicios
al consumidor en las condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo a la
naturaleza de los mismos, la regulacion que sobre el particular se haya
establecido y, en general, a la informacion brindada por el proveedor o puesta
a disposicion’.

En su denuncia el sefior Quevedo denuncié que el BBVA no adoptd las
medidas de seguridad pertinentes, al haber permitido que se realizara una
operacion de S/ 2 000,00, sin su autorizaciéon, con cargo a la tarjeta de
titularidad de la denunciante.

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
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su
aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacion 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 19°.- Obligacién de los
proveedores.

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 20°.- Garantias. Para
determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor esta
brindando y a las que esta obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta
el producto o servicio. Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

(--)

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos por el proveedor
al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en la publicidad, en el comprobante de pago o cualquier
otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al consumidor. Una garantia explicita no puede ser
desplazada por una garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o servicio
cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre otros
aspectos, los usos y costumbres del mercado.
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26. En este extremo, la Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta
contra el BBVA, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cadigo,
al haberse probado que la operacion no reconocida por el denunciante, por la
suma de S/ 2 000,00, fue validamente realizada y cargada a su cuenta de
ahorros, adoptando las medidas de seguridad correspondientes.

27. En virtud de los hechos cuestionados por el consumidor en su denuncia y el
recurso de apelacion interpuesto, corresponde a esta Sala dilucidar en
segunda instancia si la entidad financiera adopté las medidas de seguridad
respectivas al realizarse la operaciéon controvertida, debiendo dilucidarse para
ello, primero, si la operacion discutida se encontraba dentro del patron de
consumo del cliente y, posteriormente, si se ejecutd en cumplimiento de los
requisitos de validez exigidos para su procesamiento.

28. Resulta necesario precisar en este punto que no es un hecho controvertido
entre las partes del procedimiento la realizacion de una operacion por la suma
de S/ 2 000,00 el 28 de mayo de 2022, efectuada a través de la banca movil
con cargo a la cuenta de ahorros de titularidad del consumidor, pues ello no
ha sido negado por ninguna de las partes.

29. Asimismo, corresponde puntualizar que no es controvertido que la cuenta de
ahorros materia de cuestionamiento se encontraba activa en la oportunidad
en que se efectud la operacion cuestionada.

30. En este punto, la Sala estima relevante puntualizar que, de acuerdo con la
garantia legal contemplada en el 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 los
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 deteccién
de consumos inusuales o sospechosos.

31. 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 excepcion alguna, siendo que, la falta de observancia de una
de ellas comportaria la prestacion de un servicio financiero inidoneo. En ese
sentido, la autoridad administrativa debe evaluar el cumplimiento de dicha
garantia legal, incluso aunque el consumidor no hubiera cuestionado su
observancia de forma completa o explicita.

32. Siendo asi las cosas, a efectos de corroborar el cumplimiento de la medida
de seguridad referida al monitoreo de operaciones por parte del BBVA, es
oportuno determinar cual es el comportamiento habitual de consumo del
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cliente respecto del producto objeto de cuestionamiento. Asi, conviene
puntualizar que el numeral 5 del articulo 2° del Reglamento define que el
comportamiento habitual de consumo del usuario se refiere al tipo de
operaciones que usualmente realiza cada uno con sus tarjetas, considerando
diversos factores, como por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio,
frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a
partir de la_informacién histérica de las operaciones de cada usuario que
reqgistra la empresa.

Siendo asi, a efectos de corroborar el cumplimiento de las medidas de
seguridad referida al monitoreo de operaciones, por parte del denunciado, es
oportuno determinar cual es el comportamiento habitual de consumo del
cliente respecto del producto objeto de cuestionamiento. Asi, conviene
puntualizar que el numeral 5 del articulo 2° del Reglamento define que el
comportamiento habitual de consumo del usuario se refiere al tipo de
operaciones que usualmente realiza cada uno con sus tarjetas, considerando
diversos factores, como por ejemplo el pais de consumo, tipos de comercio,
frecuencia, canal utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a
partir de la informaciéon histérica de las operaciones de cada usuario que
registra la empresa.

Al respecto, de acuerdo con los términos del articulo 17° del referido
reglamento, se desprende que las empresas del sistema financiero deben
adoptar como medidas de seguridad, entre otras, la implementacién de
sistemas de monitoreo de operaciones, orientados a detectar aquellas
operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de consumo
del usuario®, en aras de proteger a los usuarios del cargo de transacciones
fraudulentas en las cuentas de sus tarjetas de crédito o débito.

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

Al respecto, de acuerdo con el criterio de la Sala®, a manera de otorgar un
criterio objetivo a la determinacidon del comportamiento habitual de consumo
de un denunciante, se debera tener en cuenta el importe individual de las
operaciones que 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 previamente emitidos, correspondientes a
las lineas de crédito y/o cuentas objeto de estudio. Asi, para determinar si una

9

A partir de, entre otros, la revision de movimientos que permitan generar un patrén de consumo por el uso de cada
producto.

Ver Resoluciones 2609-2022/SPC-INDECOPI y 2610-2022/SPC-INDECOPI.
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operacion es inusual o no al comportamiento habitual de consumo del cliente
debe considerarse si, previamente, se realizaron, con cargo al producto
estudiado, operaciones por importes similares a los controvertidos en sede
administrativa.

Es pertinente acotar que el referido estudio debe comprender un analisis que
considere la totalidad de canales utilizados por el consumidor, no
restringiendo su consideracion a un canal especifico y/o a una frecuencia de
uso especifica, 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 dichos elementos son parte importante de
la conformacién del patrén de consumo del cliente, por si solos, no puede
llevar a determinar -inequivocamente- que una operacion es inusual o
sospechosa, por lo que tales factores deberan ser analizados en conjunto con
la informacion obtenida del historial de consumos del cliente, referida al
importe de las operaciones que usualmente realizaba°.

Teniendo en cuenta el desarrollo previamente expuesto, a efectos de
determinar el patron de consumo del denunciante se han revisado los estados
de cuenta del producto financiero del consumidor, correspondientes al periodo
comprendido entre enero de 2021 hasta abril de 2022, de los cuales este
Colegiado advierte que la operacion analizada por S/ 2 000,00 discrepé del
patron de consumo registrado previamente, al exceder el importe maximo por
consumo individual registrado previamente por el consumidor, ascendente a
S/ 1400,00 del 14 de diciembre de 2021.

En consecuencia, el BBVA debi6 detectar la citada transaccion como
operacion inusual o sospechosa al patron de consumo de su cliente y emitir
la alerta respectiva, a efectos de adoptar las medidas necesarias inmediatas
e idoneas que evitaran que se continuen cargando transacciones de la misma
naturaleza en perjuicio del consumidor; sin embargo, ello no ocurrio.

Sin perjuicio de lo mencionado, es menester evaluar si la transaccién
sospechosa fue procesada en cumplimiento de los requisitos de validez
necesarios, pues, para que haya podido levantar la alerta correspondiente,
debié haber sido previamente procesada por la entidad financiera en su
sistema, por cuanto el sistema de monitoreo del BBVA no es uno de
naturaleza predictivo, sino que se construye con cada operacion efectuada
por cada consumidor.

En efecto, a criterio de la Sala, las medidas de seguridad a las que se
encuentran sujetas las entidades financieras implican el monitoreo de las

10

A manera de ejemplo, no podriamos concluir que una operacioén es inusual o sospechosa Unicamente porque se realizé
-por primera vez- en un establecimiento nuevo o en una frecuencia distinta a la fijada en periodos previos, debiendo
considerarse en tales casos, si el monto individual de la operacién que estamos estudiando es uno que se encuentra
dentro del rango de montos que el cliente usualmente consumia con cargo a su linea de crédito o fondos de cuentas.
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operaciones del cliente, a efectos de que -ante la ejecuciéon de una operacién-
la entidad financiera pueda identificar la ocurrencia de una accion inusual y/o
posiblemente fraudulenta y, asi, desplegar acciones inmediatas con el fin de
mitigar las consecuencias negativas derivadas de dicha accion. En esa linea,
las medidas dispuestas no contemplan que la operacion ajena al
comportamiento habitual de consumo sea previamente validada, a efectos de
poder procesarse en el sistema, sino que habilitan al proveedor a adoptar
acciones ante su ejecucion.

Es en ese sentido que la Sala considera que la operacion que debidé generar
una alerta de consumo no debe ser considerada como invalida, unicamente
por ser ajena al comportamiento habitual de consumo del cliente, por cuanto
su ocurrencia es precisamente la que habilita al proveedor a adoptar acciones
oportunas a fin de asegurar el patrimonio de su cliente. Consecuentemente,
es necesario evaluar si esta fue validamente ejecutada.

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 mientras
no se tuviera acceso a la clave secreta, cuyo resquardo es responsabilidad
exclusiva de cada tarjetahabiente. Por lo indicado, de acreditarse que la
operacion se realizé con el uso conjunto de estos 2 elementos, es decir, el
medio de pago y la clave secreta u otro método de autenticacién establecido,
la transaccion debe reputarse como validamente realizada.

En cuanto a la operacion cuestionada, la cual consistié en una transaccion a
un tercero realizado a través de la banca movil, es pertinente indicar que el
BBVA no probé que el sefior Quevedo se hubiese afiliado validamente al uso
de la plataforma de banca movil para efectuar operaciones con cargo a sus
productos financieros.

Bajo esa linea, aun cuando el denunciado presenté medios probatorios a fin
de demostrar que la operacion fue autorizada con el uso de la clave token
digital correspondiente, lo cierto es que no se evidencia que el denunciante
hubiese brindado su conformidad con el uso de su cuenta de ahorros en el
canal de banca mdvil, por lo que cabe concluir que la transaccion controvertida
no fue correctamente procesada.

En atencidén a lo expuesto, corresponde revocar la resolucion apelada que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra el BBVA; vy, en
consecuencia, declararla fundada, al probarse que este no adoptd las
medidas de seguridad pertinentes ante la ocurrencia de una operacion, con
cargo a la Cuenta de ahorros de titularidad del denunciante, por el importe de
S/ 2 000,00, que discrepd de su comportamiento habitual de consumo y no
fue validamente autorizada.

Sobre la graduacién de las sanciones
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Mediante Decreto Supremo 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba
la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que
impongan los érganos resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones
sancionables en el ambito de su competencia (en adelante, el Decreto
Supremo), se establecié que los parametros contemplados en su contenido
debian ser aplicados por, entre otros, las Comisiones y la Sala, para los
procedimientos iniciados a partir de su entrada en vigencia (14 de junio de
2021). En el presente caso, atendiendo a la fecha de inicio del procedimiento
administrativo, corresponde graduar la sancion de acuerdo con los parrafos
contemplados en el Decreto Supremo.

Sobre la infraccidn del supuesto préstamo extracash

En el presente caso, al haberse probado la responsabilidad del BBVA por la
conducta referida a que se atribuy6 indebidamente el préstamo extracash.

En ese sentido, habiéndose probado la responsabilidad del BBVA y que el
inicio del procedimiento ocurrio el 7 de setiembre de 2022, oportunidad en la
que la normativa antes sefialada ya se encontraba vigente, corresponderia
efectuar la graduacién de la multa en atencién a lo dispuesto en dicho cuerpo
normativo, considerando los siguientes criterios por cada infraccion:

a. Etapal: Multa base (m): Para determinar la multa base (m) se considero
que la infraccién denunciada se encontraba vinculada a “infracciones
relativas a métodos comerciales coercitivos”, por lo que el nivel de
afectacion de la infraccion analizada era “moderado”. Asimismo, se
advierte que el tamafo del proveedor denunciado es de “gran
empresa”, en base a la su facturaciéon anual maxima del afio 2021 y
que el factor de duracion es de 1 al ser una infraccion de naturaleza
instantanea; por consiguiente, la multa base (m) ascendia a 11,60 UIT.

b. Etapa Il: multa preliminar (M): Consideré que no se evidenciaba que
corresponda aplicar circunstancias agravantes o atenuantes de la
sancion, por lo que la multa preliminar (M) es 11,60 UIT.

c. Etapa Ill: multa final (M*): Consideré que la infraccion objeto de
graduacion no superaba tope legal alguno, por lo que la multa final
impuesta (M*) era de 11,60 UIT.

Por tal motivo, este Colegiado considera que corresponde sancionar al BBVA
con una multa de 11,60 UIT por la atribucion indebida de un préstamo
extracash.

Sobre la infracciéon del deber de idoneidad

En este extremo, considerando que la normativa sefalada, emitida
especificamente para la graduacién de las sanciones impuestas por

"

Fuente: Padréon de contribuyentes de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria.
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vulneracion a las normas de proteccién al Consumidor no ha contemplado un
tipo de afectacion para el uso de los factores resefados para la cuantia de la
infraccién probada en el caso en concreto, ascendente a S/ 2 000,00, los
mismos no pueden ser opuestos al proveedor determinado responsable por
la Sala.

En ese sentido, ante la imposibilidad de aplicar el Decreto Supremo,
corresponde a esta Sala efectuar una graduacion de la sancién a imponer a
BBVA en atencion a los siguientes criterios establecidos en el articulo 112°
del Codigo'?:

i) Dafno causado al denunciante, dado que la infraccion cometida por
BBVA ocasiond un perijuicio efectivo y econémico al consumidor, por el
cargo indebido de una operacion a su tarjeta débito.

i) Probabilidad de detecciéon, considerada alta, pues el consumidor
afectado contaba con incentivos para poner en conocimiento de la
autoridad administrativa la existencia de la infraccion, a fin de obtener
tutela.

i) Efectos generados en el mercado, considerando que la actuacion del
BBVA generaria desconfianza respecto de los servicios brindados por
parte de las entidades financieras, generando desincentivos en la
contratacion de productos financieros.

En ese sentido, considerando los criterios desarrollados previamente, este
Colegiado considera que corresponde sancionar a BBVA con una multa de 1
UIT por el hecho infractor analizado.

De conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del TUO
de la LPAG", se requiere a BBVA el cumplimiento espontaneo de pago de
las multas impuestas, sin perjuicio de lo cual se le informa que la presente
resolucién sera puesta en conocimiento de la Unidad de Ejecucion Coactiva
del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacion

de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancion, el Indecopi 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 dafio resultante de la infraccién.

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

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

6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucion forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias: (...) 4. Que se haya requerido al administrado
el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable.
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Sobre la medida correctiva

El articulo 114° del Codigo establece que la autoridad administrativa podra -a
pedido de parte o de oficio- adoptar las medidas que tengan por finalidad
revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, se probd la responsabilidad del BBVA, por la atribucion
indebida al denunciante del préstamo extracash de S/ 2 000,00; al respecto,
cabe precisar que el monto del referido préstamo fue abonado a favor de la
cuenta de ahorros del sefior Quevedo y, posteriormente, fue objeto de la
operacion no reconocida, efectuada con cargo a dicho producto financiero.
Por lo tanto, a fin de resarcir las consecuencias de las conductas infractoras
materia de sancién, corresponde restituir el valor del monto que,
efectivamente, significd un perjuicio econémico para el consumidor.

En esa linea, corresponde ordenar al BBVA, como medida correctiva
reparadora, que, en un plazo no mayor de 15 dias habiles, contado desde el
dia siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con extornar los
intereses, gastos y comisiones generados como consecuencia de la atribucion
del préstamo extracash al consumidor y restituir a su favor la suma de S/ 2
000,00, indebidamente cargada a su cuenta de ahorros.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, la Directiva), se requiere al BBVA que presente a la Comision
los medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva
ordenada, en el plazo maximo de 5 dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la imposicion
de la multa coercitiva que corresponda por el incumplimiento de la medida
correctiva ordenada, esto ultimo de conformidad con lo establecido en el
articulo 40° de la Directiva.

Sobre la condena de las costas y costos del procedimiento

De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo
807, Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, la Comision
y la Sala pueden ordenar al infractor que asuma el pago de las costas y costos
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del procedimiento en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi*. El
rembolso de las costas™ y costos® en favor de la parte denunciante tiene por
objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante la
Administracion para denunciar un incumplimiento de la Ley.

Al haberse determinado la responsabilidad del BBVA, corresponde ordenar al
denunciado que, en un plazo no mayor de 5 dias habiles de notificada la
presente resolucién, cumpla con pagar al denunciante las costas del
procedimiento por un monto ascendente a S/ 36,00, por la infraccion de los
articulos 18° y 19° del Codigo probada.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la denunciante podra
solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para
la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una
solicitud de liquidacion de costos.

Sobre el cumplimiento de los mandatos

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, se ordena al BBVA que presente a la Comision los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada y
del pago de las costas del procedimiento, en el plazo maximo de 5 dias
habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir
el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva, conforme a
lo establecido en los articulos 117° y 118° del Cddigo.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicarlo al érgano de primera instancia, la cual
evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de la medida
correctiva ordenada y del pago de las costas del procedimiento conforme a lo
establecido en los articulos 40° y 41° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECORPI.

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comisién o direccién competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccion del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier 6rgano funcional del Indecopi, serad sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucion debidamente motivada. La
sancion administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que
corresponda.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 410°.- Costas. Las costas estan constituidas por las tasas judiciales, los
honorarios de los 6rganos de auxilio judicial y los demas gastos judiciales realizados en el proceso.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 411°.- Costos. Son costos del proceso el honorario del Abogado de la parte
vencedora, mas un cinco por ciento destinado al Colegio de Abogados del Distrito Judicial respectivo para su Fondo
Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados en los casos de Auxilio Judicial.
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vii) Sobre la inscripcion del BBVA en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi

63. De acuerdo con lo establecido en el articulo 119° del Cddigo, los proveedores
gue sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa
guedan automaticamente registrados por el lapso de 4 afios contados a partir
de la fecha de dicha resolucion, en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

64. Enla medida que esta Sala ha declarado la responsabilidad administrativa del
BBVA por infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo, corresponde
disponer su inscripcion en el RIS.

viii) Sobre la remision de una copia de la resolucion a la Superintendencia de
Banca, Sequros y AFP

65. Habiéndose corroborado la comision de la conducta infractora imputada
contra BBVA y considerando que la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP constituye la entidad reguladora y supervisora de las empresas que
operan en el sistema financiero nacional, corresponde a la Secretaria Técnica
de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor remitirle
periddicamente copia de las resoluciones que imponen sanciones a dichas
empresas en virtud de los procedimientos seguidos en su contra, para los
fines pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resoluciéon 0688-2023/CC1 del 8 de marzo de 2023, emitida
por la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco BBVA Peru S.A.; Yy,
en consecuencia, declarar fundada la misma, por infraccion del literal b) del numeral
56.1 del articulo 56° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al probarse que no atribuy6 validamente al denunciante un préstamo
“Extracash”, con cargo a su tarjeta de crédito.

SEGUNDO: Revocar la Resolucién 0688-2023/CC1, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta contra el Banco BBVA Peru S.A.; y, en
consecuencia, declararla fundada, por infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley
29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se
declara fundada la misma, al probarse que no adopté las medidas de seguridad
pertinentes ante la ocurrencia de una operacién, con cargo a la cuenta de ahorros

7 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Registro de
infracciones y sanciones.
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cdédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
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de titularidad del denunciante, por el importe de S/ 2 000,00, que discrepé de su
comportamiento habitual de consumo y no fue validamente autorizada.

TERCERO: Sancionar al Banco BBVA Peru S.A. con una multa de 11,60 UIT, por
infraccidn de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

CUARTO: Sancionar al Banco BBVA Peru S.A. con una multa de 1 UIT, por
infraccidn de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir al Banco BBVA Peru S.A. el cumplimiento espontaneo de pago
de las multas impuestas, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el articulo 205°.4 del
Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS, precisandose, ademas,
que los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines
de ley, en caso de incumplimiento.

SEXTO: Ordenar al Banco BBVA Peru S.A., como medida correctiva reparadora
que, en un plazo no mayor de 15 dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucion, cumpla con extornar los intereses, gastos y
comisiones generados como consecuencia de la atribucidon del préstamo extracash
al consumidor y restituir a su favor la suma de S/ 2 000,00, indebidamente cargada
a su cuenta de ahorros.

SETIMO: Ordenar al Banco BBVA Pert S.A. que, en un plazo no mayor de 5 dias
habiles de notificada la presente resolucion, cumpla con pagar a la denunciante las
costas del procedimiento por un monto ascendente a S/ 36,00, por la infraccién de
los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor probada. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese
incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera
presentar una solicitud de liquidacién de costos.

OCTAVO: Se ordena al Banco BBVA Peru S.A. que presente a la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada y del pago de las costas
del procedimiento a favor de la denunciante en el plazo maximo de 5 dias habiles,
contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin, bajo apercibimiento
de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en los articulos 117° y
118° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. De otro
lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte denunciante
podra comunicarlo a la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur
N°1, la cual evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de la
medida correctiva ordenada y del pago de las costas del procedimiento conforme a
lo establecido en los articulos 40° y 41° de la Directiva 001-2021-COD-INDECORPI.
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NOVENO: Disponer la inscripciéon del Banco BBVA Peru S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

DECIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor remita a la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
copia de la presente resolucion que sanciona al Banco BBVA Peru S.A. para que
dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes.

Con la intervencion de los sefnores vocales Hernando Montoya Alberti, Camilo
Nicanor Carrillo Gémez, Julio Baltazar Durand Carrion y Julio César Molleda
Solis.

HERNANDO MONTOYA ALBERTI
Presidente
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