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RESUMEN

Este trabajo de investigacion de tipo descriptivo correlacional busca analizar el actual marco
normativo sobre el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en el Perti aprobado por
la Ley No. 29571 en materia de operaciones no reconocidas efectuadas mediante la
utilizacion de tarjetas de crédito o debito de los consumidores. Teniendo como finalidad
analizar los criterios que deben ser considerados por las entidades financieras al implementar
sus sistemas de monitoreo, asi como también cuando la autoridad resolutiva del INDECOPI
ordene la devolucion de los montos por las operaciones no reconocidas con las tarjetas de

crédito o débito.

Por lo que expondremos los criterios que han sido utilizados por los organos resolutivos del
INDECOPI al emitir sus resoluciones por las operaciones no reconocidas realizadas con las
tarjetas de crédito o débito cuando fuesen hechas de manera presente o manera virtual. De
igual forma, consideraremos la importancia de la economia social de mercado vinculada con
la proteccion al consumidor financiero y finalmente en base a lo analizado previamente
plantearemos algunas conclusiones y recomendaciones normativas las cuales apuntan a
mejorar el tratamiento actual de las operaciones no reconocidas realizadas con tarjetas de

crédito o débito de los consumidores.

PALABRAS CLAVE

consumos no reconocidos — mecanismos de seguridad — tarjetas de crédito/debito



ABSTRACT

This descriptive correlational research work seeks to analyze the current regulatory
framework on the Code of Consumer Protection and Defense in Peru with respect to Law
No. 29571 of INDECOPI regarding unrecognized transactions carried out through the use of
consumer credit or debit cards. The purpose is to analyze the criteria that must be considered
by the financial entities when implementing their monitoring systems, as well as when the
INDECOPI's resolution authority orders the refund of the amounts for unrecognized

transactions with credit or debit cards.

Therefore, we will explain the criteria that have been used by INDECOPI's resolution bodies
when issuing their resolutions for unrecognized transactions made with credit or debit cards
when they were made in a present or virtual manner. Likewise, we will consider the
importance of the social market economy linked to the protection of the financial consumer
and finally, based on what has been previously analyzed, we will draw some conclusions and
regulatory recommendations aimed at improving the current treatment of unrecognized

transactions made with consumers' credit or debit cards.

KEY WORDS

unrecognized consumption — security mechanisms — credit/debit cards



TABLA DE CONTENIDOS

RESUMEN ...ttt ettt et e ettt et e e sbe e et e e s be e et e e naeeanbeeneeas 1
PALABRAS CLAVE ..ottt 1
ABSTRACT ..ot r e e e e b ne e 2
KEY WORDS ... 2

CAPITULO I — INTRODUCCION .......c.cooovviiiieieieieeessesees s eees s issessessessessn s 7
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA ...........c..ccccecounn.... 7
1.2.  PROBLEMAS DE INVESTIGACION ........cccooimimiiiinieeeeeeiesseseesesen e, 8

1.2.1. Problema General ............cooiiiiiiiiiiiieeee e 8
1.2.2. Problemas ESPeCifiCOS . .uiiiiiiiiiiiiiiiiiiie it 9
1.3.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.........cc.cocovimmmiimieeeeeeeeeeveneeennian, 9
1.3.1. ObJetivo GENETAL.......cciiiiiiieiiieic e 9
1.3.2. Objetivos ESPECIfiCOS ....vvimiiiiiiiiiiiiie e 9
1.4.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.........ccoooommiriirnirinnnennnineens 10
1.5, HIPOTESIS. .....oooiriiiiiiiiieeetesesse ettt 10
1.5.1. HipoOtesis GENETal ........ceviiiiiiiiiiieeceee s 10
1.5.2. HipOtesis ESPECIfiCas......coviiiiiiiiiiiiiiicie e 11

CAPITULO II - ANALISIS DE LA INVESTIGACION ........c.ccoovvviivirnrneeeeniernene, 11
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.........c.ccccoovvviirnrieecinrnrnnn. 11
2.2, MARCO TEORICO.........ooouiriiiirieeinesisssesssssssessssssssssssssssessssssssssssens 13

2.2.1.  EIMODELO DE ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO..........c.ccceevennene 13
2.2.1.1. Los principios de la Economia Social de Mercado .................................. 15

2.2.1.2.  La aplicacion del modelo de Economia Social de Mercado en la

CONSHTUCION POFUANA. ...ttt ettt ne e e 18



2.2.1.3. La libre iniciativa privada y la libertad de empresa ..............c...cccooeuu.n. 20

2.2.2. EL DERECHO AL CONSUMIDOR........ccoiiiiiiiiiiiiiiiie e 22
2.2.2.1. Marco legal emitido por la SBS en los consumos no reconocidos........... 27
2.2.2.2.  El deber de informacion en el sector bancario ...............cccccococeveecnennnnnn. 33

2.3. ELDEBER DE CUIDADO Y LA ASIGNACION DE RESPONSABILIDAD

DE LAS PARTES ... 36
CAPITULO III — ANALISIS CRITICO .........cccoooviiieiiieceeeeeee e, 38
3.1. LEGISLACIONY DERECHO AL CONSUMIDOR...........cccccccovvmrrrrrrrnnene. 38

3.2. DESAFIOS DE LOS PRINCIPIOS DE UNA ECONOMIA SOCIAL DE
MERCADO ..ot 39

3.2.1. IMPLEMENTACION DE LOS PRINCIPALES PRINCIPIOS
OPERACIONALES DE LA ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO..........ccceeruennn. 41

3.2.1.1. La aplicacion del modelo de una Economia Social de Mercado en la

CONSHIUCION POFUANA ...ttt ittt e e ettt e st e e e e e neeest s eeeeeneeens 42

3.2.2. LA IMPORTANCIA DE LA ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO
RESPECTO A LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN CONSUMOS NO
RECONOCIDOS EN TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO ......vooeeeeeeeeeeeeerennns 47

3.3. PROBLEMATICA DE LOS CONSUMOS U OPERACIONES NO
RECONQOCIDAS ...t 53

3.4. DISTINCION EN LOS CONSUMOS NO RECONOCIDOS REALIZADOS

MEDIANTE USO FISICO DE TARJETAY POR MEDIOS VIRTUALES ............ 54
3.4.1.  Consumos realizados con tarjetas presente ........cocviveriieeiieiineeseeseesnes 54
3.4.2.  Consumos realizados por medios VIrtuales ...........cccoovevvriviiiinniiicniienennen 55

3.5. POSTURA DE LOS BANCOS FRENTE A UN CONSUMO Y/O
MOVIMIENTO NO RECONOCIDO .......ccoiiiiiiiiiciiii e 56

3.5.1. POSTURA DE LOS BANCOS ..ot 56



3.5.2. DETERMINACION SOBRE EL TIEMPO DE BLOQUEO DE LAS
TARJTETAS e 57

3.5.3.  PASOS A SEGUIR FRENTE A UN RECLAMO DE UNA OPERACION
NO RECONOCIDA ......oooiiiiiiniiii i 59

3.6. ORGANISMOS Y ORGANOS COMPETENTES EN MATERIA DE LOS
CONSUMOS NO RECONOCIDOS........coooiiiiiiiii i 63

3.7. INCENTIVOS PERVERSOS POR PARTE DEL CONSUMIDOR
MALICIOSO VS. LA DESINCENTIVACION DE ESTAS CONDUCTAS ............. 65

3.8. CRITERIOS DE EVALUACION POR PARTE DEL INDECOPI................ 66

3.9. CRITERIOS ADICIONALES NO PUBLICOS ADOPTADOS POR EL
INDECOPI ... 67

3.10. LIMITACIONES AL CRITERIO DE HABITUALIDAD PARA
RECHAZAR TRANSACCIONES VS. LAAGILIDAD DEL TRAFICO
COMERCITAL ..o 68

CAPITULO IV — JURISPRUDENCIA .......coooiiiiiiii e 68

4.1. ANALISIS SOBRE LOS CRITERIOS QUE HAN SIDO EMPLEADOS
POR LOS ORPS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INDECOPI Y SUS
COMISIONES, RESPECTO DE LA JURISPRUDENCIA SOBRE
OPERACIONES O TRANSACCIONES NO RECONOCIDAS EN TARJETAS DE
CREDITO Y DEBITO ANIVEL DE LIMAY POVINCIA...........ccccooovvirererrrennn. 68

4.2. SOBRE EL CRITERIO DE HABITUALIDAD DE CONSUMO Y EL
EMPLEO DE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD LEGALMENTE

ESTABLECIDAS. ... .ottt nae e 69
4.2.1. Resolucion Final No. 0118-2023/CC1 .....eoviiiiiiiiiiiie e 70
4.2.2. Resolucion Final No. 0283-2022/CCl1 .....ooiiiiiiiiiiieiieieeeeeeeee e 73
4.2.3.  Resolucion Final No. 379-2013/INDECOPI-AQP.........cccceviviiiniiieiienienne 75

4.3. RESOLUCIONES EMITIDAS POR LA CC1 DEL INDECOPI A FAVOR
DE LA ENTIDADES FINANCIERAS ... 82



43.1. Resolucion Final No. 0744-2023/CC1 oot eee e eeaneeens 82

432,  Resolucion No. 0114-2023/CCl..ciiirnireieiireiseeeresssssessssessesseneseeon. 106
4.3.3. Resolucion No. 0503-2023/CC1 ....coovveviiiiiiiee et 112
CAPITULO V= DERECHO COMPARADO ..........ccocoovviiiiiiieriessseseesseneesiennes 125
5.1.  JURISPRUDENCIA DE CHILE ..........c..ccccvovvoiiiiiiiieiesseeseses s, 125
5.1.1. RESOLUCION N°. 14.508-MRR/2014 DIO ......c..ccceermrrrersrrrrrrrensnennns 125
CAPITULO VI - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cc.ccccovvvunnnn. 132
6.1  CONCLUSIONES ........cooviiiiiiiieieeeeeeeeseesee et s st 132
6.2. RECOMENDACIONES .........ccceoiimiiiiinrinsieesiisiesessesessesssssessssssn s, 132
133 03 05 (01 27N 2 7T 134
0103 200 1O 134
ARTICULOS EN REVISTAS ACADEMICAS .........ooovvovvrieireesressseseesses s 134
ARTICULOS EN ESPACIOS WEB ACADEMICOS ..........ccccocovmmernrsnreniinieninns 135
JURISPRUDENCIA CITADA ........covviviiieiiriieeseseeseesessesiesies s iessssessessessessen s 136
CONSTITUCION POLITICA ........co.coooiviieeeeeeeeeeeteseee oo, 136
NORMAS JURIDICAS CITADAS .......ooovimieieeeeeeeeeeeeeeees e es et 136
TESIS Y TRABAJOS DE GRADO..........coooomiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e, 137
TABLA DE ILUSTRACIONES ........ooimiiiiiiiieeeeeeeeeeee oo, 137



CAPITULO I — INTRODUCCION

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El proposito del presente trabajo de investigacion es realizar el desarrollo del tema de
proteccion al consumidorr en el marco de los consumos u operaciones no reconocidas en
las tarjetas de débito/crédito, siendo un tema de gran relevancia y actualidad en muchas
partes del mundo, debido a la creciente inseguridad tanto en el ambito fisico como en el
cibernético. Esta problematica ha sido evidenciada mas notoriamente en estos tultimos
afios con el progreso de la tecnologia, la cual ha permitido ver que ha venido afectando a

personas en diferentes paises.

En el Peru la inseguridad ciudadana es una problematica que ha ido aumentando con
mayor frecuencia en los tltimos afios, donde se comenten no solo robos de tarjetas fisicas,
sino también el riesgo de que terceros puedan acceder mediante medios digitales a la
informacion de la tarjeta, realizando transacciones no autorizadas, Los consumidores se
enfrentan al temor constante de ser victimas de robos y asaltos, lo que puede resultar en

la pérdida de sus tarjetas de débito y/o crédito.

Del mismo modo, los consumidores se encuentran cada vez mas expuestos a diversas
formas de fraude, como la clonacion de tarjetas, el phishing, el skimming y otros métodos
utilizados por delincuentes para obtener informacion de tarjetas de crédito y realizar
transacciones fraudulentas. Los estafadores estan utilizando tecnologias cada vez mas
sofisticadas para engafar a los consumidores y a los sistemas de seguridad de las

instituciones financieras.

Elrobo personal, que implica la sustraccion fisica de las tarjetas ya sea de débito o crédito,
se ha convertido en una amenaza comun. Los ladrones pueden aprovechar momentos de
distraccion de los consumidores para robar sus tarjetas. En el ambito cibernético, los
consumidores también estan en riesgo debido a ataques informaticos que pueden

comprometer la seguridad de sus datos financieros. Esto incluye el robo de informacion



de tarjetas almacenadas en sus bases de datos de las empresas y la exposicion a sitios
web, asi como a los correos electronicos falsos disefiados para robar informacion

confidencial.

Como resultado de la inseguridad y el fraude, los consumidores a menudo se enfrentan a
la situaciéon de encontrar consumos no reconocidos en sus estados de cuenta. Estos
consumos pueden variar desde pequefias transacciones hasta compras significativas que
afectan negativamente su situacion financiera. La deteccion de estos consumos no
reconocidos puede ser complicada y, en muchos casos, los consumidores solo se dan
cuenta cuando revisan sus estados de cuenta o reciben notificaciones de la entidad

bancaria.

La problematica de los consumos no reconocidos es un fenémeno diario en muchas partes
del mundo. Los consumidores estan constantemente en riesgo de ser victimas de fraudes
y de encontrarse con transacciones no autorizadas en sus tarjetas de débito/crédito. La
frecuencia de estos incidentes aumenta la preocupacion de los consumidores y generan
una necesidad urgente de abordar la proteccion del consumidor y fortalecer la seguridad

de las transacciones financieras.

La proteccion al consumidor en el contexto de los consumos no reconocidos en las
tarjetas ya sean estas de crédito o débito es un tema de importancia critica debido a la
creciente inseguridad, los diversos métodos de fraude y el riesgo constante al que se
enfrentan los consumidores. Las autoridades gubernamentales, las instituciones
financieras y los propios consumidores deben tomar medidas para abordar esta
problematica y garantizar una proteccion a las transacciones financieras y la proteccion

de los derechos de los consumidores.

1.2.PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.2.1. Problema General

(El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor representa una alternativa

efectiva de deteccion y represion de conductas de las entidades financieras ante la



1.2.2.

falta de una adecuada evaluacion de los consumos no reconocidos respecto al uso de

las tarjetas de crédito o débito?

Problemas Especificos

A) (Incide en la efectividad en la aplicacion del Codigo de proteccion y Defensa del
Consumidor al establecer como condicion para las entidades financieras los

mecanismos de seguridad que eviten consumos no reconocidos?

B) (El deber de prevencion de las entidades financieras ante posibles fraudes en las
tarjetas de los consumidores, es el mismo que se aplica también en otras

legislaciones internacionales?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

Analizar si el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor representa una
alternativa efectiva de deteccion y represion de conductas de las entidades financieras
ante la falta de una adecuada deteccion de los consumos no reconocidos respecto al

uso de tarjetas de crédito.

Objetivos Especificos

A) Establecer si incide en la efectividad de la aplicacion del Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor al establecer como condicién para las entidades
financieras los mecanismos de seguridad que ofrecen a sus consumidores para

que eviten consumos no reconocidos.

B) Determinar si el deber de prevencion y alerta de las entidades financieras ante
posibles fraudes en las tarjetas de los consumidores, es el mismo que se aplica

tambien en otras legislaciones internacionales.



1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional es de tipo descriptivo correlacional y cuyo
disefio es dogmatico, tratara el tema de los consumos no reconocidos respecto al uso de
tarjetas de crédito o débito de los consumidores. Para el analisis se tomara como
referencia la jurisprudencia de casos en la materia en cuestion. Finalmente, esta
investigacion se desarrollara en un marco temporal contemporaneo, considerando los
lineamientos del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor regulado en la Ley No.
29571.

Esto servira como base para el desarrollo de futuros trabajos de investigacion que pueden
confribuir asi al desarrollo doctrinal de la materia respecto a la resolucion de problemas
practicos sobre la aplicacion del Codigo mencionado, asi como a esclarecer las funciones
y potestades de las autoridades en materia de Proteccion al Consumidor, en tanto que se
pretende establecer los principales elementos valorados por la autoridad competente al
adoptar los criterios que resolvieron las denuncias por consumos no reconocidos respecto

al uso de tarjetas de crédito o débito

Asimismo, este trabajo adquiere una relevancia social en vista que sus conclusiones
tienden a reflexionar sobre un problema recurrente en el mercado de las operaciones

bancarias a través del uso de tarjetas de crédito o débito.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis General

10

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor representa una alternativa
efectiva de deteccion y represion de conductas de las entidades financieras ante la
falta de una adecuada deteccion de consumos no reconocidos respecto al uso de

tarjetas de crédito/débito.



1.5.2. Hipéotesis Especificas

A) La aplicacion del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor permite
establecer condiciones para el uso de mecanismos de seguridad por parte de las
entidades financieras a favor de sus consumidores a fin de evitar consumos no

reconocidos.

B) El deber de las entidades financieras respecto a la prevencion y alerta ante
posibles fraudes en las tarjetas de los consumidores es similar al que se aplica

también en ofras legislaciones internacionales.

CAPITULO II - ANALISIS DE LA INVESTIGACION

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

11

Articulo 65: El estado defiende el interés de los consumidores y
usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la

seguridad de la poblacion.

Nuestra Carta Fundamental actualmente vigente regula que el sistema econdmico
adoptado en el Pert1 es el de una economia social de mercado (Art. 58). Este consagra
como piedra angular el de garantizar la salvaguarda del consumidor, conforme denota
el Capitulo I del Titulo III, el cual establece el régimen economico estipulado en su

articulo 65.



Sobre la base del articulo constitucional antes sefialado, se elaboro la Ley No. 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la que mediante al articulo IV se
define el concepto de consumidores y proveedores que, para los fines del presente

trabajo, sera importante su debida compresion. Ante ello, se sefiala lo siguiente:

“Consumidores o usuarios

1.1. Las personas naturales o juridicas que adquieren utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o servicios
materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar
o social, actuando asi em un dmbito ajeno a una actividad

empresarial o profesional. No se considera consumidos para efectos

de este Codigo a quien adquiere, utiliza o disfruta de un producto
o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad

como proveedor*.”

Ante esto, debemos tener en consideracion que lo mas relevante es el hecho de que
sean destinatarios finales de aquello que usen, disfruten o adquieran, pero siempre y
cuando no sea para actividades profesionales o empresariales de los sujetos ya que, de

lo contrario, desnaturalizaria el concepto plasmado en el Codigo.

“Proveedores. — Las personas naturales o juridicas, de derecho
puiblico o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran,
manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan,
expenden, suministran prodiictos o prestan servicios de cualquiera
naturaleza a los consumidores. En formas enunciativa y no limitativa

se considera proveedores a:

(...) 4. Prestadores. — Las personas naturales o juridicas que

prestan servicios a los consumidores

1 Ley No. 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
2Ley No. 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

12



Las tarjetas de crédito y débito han tomado importancia puesto que han sido
convertidos en los ultimos tiempos en los medios de pago mas utilizados por los
consumidores. Por su sencillez de uso y facilidad de obtencion, han adquirido mayor

relevancia a la hora de adquirir bienes y servicios.

La eficiencia de las tarjetas de crédito y débito como herramientas de pago y obtencion
de crédito ha cedido hasta tal punto que ahora las utilizan tanto los usuarios que quieren
obtener dinero en efectivo de los cajeros automaticos como los comerciantes que se
benefician del sistema de tarjetas al poder cobrar de forma segura los bienes vendidos,
incluso a través de aplicaciones moviles, independientemente de la capacidad del

cliente para pagar en efectivo o a crédito.’

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. EIMODELO DE ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO

En el modelo de una Economia Social de Mercado lo que se busca es crear una
armonizacion de la libertad economica v la justicia social, considerandolas como
valores fundamentales que mantienen un equilibrio delicado. Este modelo
econémico no favorece de manera permanente a uno de estos términos, debido
que no puede ser visto como un compromiso simple donde la libertad o justicia
social se subordina de manera mutua. En cambio, en este enfoque, ambos valores

podran complementarse configurandose juna relacion equitativa.

Del mismo modo, debe entenderse el concepto de libertad econdémica como aquel
derecho que se encuentra debidamente reconocido a las personas o individuos
que tiene como objetivo incrementar de la manera mas idonea, a satisfaccion de
sus necesidades propias, y brindarles la facultad de que otros individuos pueden

llevarlo a cabo de la misma forma, autorizado que todos los miembros que

13

% Fernando Zuzunegui,
1 (2006): 1.

(Qué son las tarjetas de crédito?”, Revista de Derecho del Mercado Financiero, no.
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formamos parte de una sociedad pueden ocuparse de diferentes actividades

econodmicas o productivas que sean de su propia eleccion.*

La libertad econdmica implica la ausencia de restricciones que violen los
derechos individuales, fomentando la iniciativa personal, el espiritu emprendedor
y la innovacién, considerados fundamentales para la productividad y el

crecimiento econdmico segun la teoria econdmica moderna.

De la misma manera, el concepto de la denominada justicia social hace referencia
a aquella exigencia de lograr el objetivo de que exista un reparto igualitario de
los bienes sociales a efectos de asegurar la dignidad de los individuos y cohesion
social. La justicia social tiene una interpretacion a partir de dos puntos de vista:
El primero, que es aquel principio que forma parte de la vida social que encuentra
su sustento en el direccionamiento de las conductas tanto de las personas como
de las instituciones que se encuentran insertas dentro de una sociedad politica, y,
el segundo, que es aquella caracteristica que forma parte de la naturaleza de los
individuos, en la que se comportan tomando en cuenta la conviccidon de que todos

los miembros de la sociedad deben tratarse siempre con dignidad.®

En conclusion, el sistema de la Economia Social de Mercado, como modelo
economico establecido en nuestra Carta Fundamental, ha sido insertado
otorgando plena libertad al sector empresarial, siempre con limites puesto que
ningun derecho es absoluto. Para asegurar el suministro del producto o servicio
a ofrecerse a todas las personas, pueden restringirse al Estado con leyes
especiales cuando por ejemplo se da el monopolio estatal, con subvenciones o
inclusive con limitaciones de suministro para una actividad productiva o

economica especifica.®

4 Vladimir Rodriguez Cairo, “Libertad econémica y bienestar individual en Pera”, QUIPUKAMAYOC 24, no.

46 (2016): 26.

5 “Justicia Social”, Bilbao Balioen Hiria, 03 de noviembre de 2023,
https://balioenhiria.bilbao.cus/es/vademecum-de-valores/justicia-social/.

® Guillermo Westreicher, “Economia social de mercado”, Economipedia, 3 de noviembre de 2023,
https://economipedia.com/definiciones/economia-social-de-mercado.html.
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2.2.1.1. Los principios de la Economia Social de Mercado

En un inicio, la teoria de la Economia Social de Mercado se configura
como un sistema que fusiona la competencia, fundamentada en la libre

iniciativa de los individuos, con la seguridad social y avance social.

Dado su caracter sistemico, su amplitud se incrementa, ya que esta
constituido por una serie de elementos que se infegren para su
implementacion Estos elementos abarcan diversos ambitos, como la
libertad de iniciativa de los individuos, otorgandoles un papel
fundamental como actores sociales encargados de tomar decisiones que
mejor convengan; la seguridad social, esencial para salvaguardar los
disparidades relativas presentes en las sociedades; y el progreso social,
focalizado principalmente en el crecimiento economico y la reduccion

de desigualdades.

La productividad de cada persona va a ser diferenciada respecto de su
educacion, su calidad de salud, sus recursos financieros que posea como
fondos y su impulso de motivacion.” Lo sefialado tiene la finalidad de
prever una diferencia desmesurada entre las personas mas robustas y con
menos fuerza que forman parte de la sociedad. Es por ello que es
obligatorio establecer una estructura para poner en funcionamiento otro
principio que es bastante importante y esencial, el cual es denominado

principio de solidaridad.

De esta manera, el principio de solidaridad va a fundamentarse en
aquella aportacion que, en dimensiones distintas, llevan a cabo los
diferentes actores que intervienen como el propodsito de lograr el

desarrollo social. Ello no debe confundirse con originar “comodidad”

" Benecke, Economia Social de Mercado: Un sistema socioeconémico entre Neo-Liberalismo y Socialismo, 19.
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pues ello puede generar que algin actor aparte su responsabilidad ante

la sociedad en su conjunto.®

En ese sentido, tenemos que el principio de solidaridad, el cual tiene una
relacion directa con propia naturaleza del Estado Democratico y Social
de Derecho, esta en la propia base de nuestro sistema juridico peruano,
que puso al hombre como nucleo central de su denominada ethos
organizativo. Bien vemos que no ha puesto ni a la empresa ni a la

economia como centro, sino al hombre.

Por otra parte, tenemos al principio de subsidiariedad el cual es aquella
herramienta para corregir las diferencias entre los individuos de la
sociedad, siendo su principal objetivo el que permanezca la justicia
social. Es por ello, que de establecerse y permanecer siempre que los
autores que participan por si mismos, no puedan contar con un
desarrollo a través de sus propios recursos, debido que, de forma
contraria, la excedencia podria traer efectos perjudiciales sobre los

compromisos que puedan tener cada uno de los actores.’

Complementando la idea, sabemos que la funcién subsidiaria del Estado
esta establecida en el articulo 60° de la Constitucién Politica del Peru
de 1993. En el articulo en mencién se reconoce la existencia de una
economia plural, asi como la incorporacion del principio de
subsidiariedad, haciendo alusién a la intervencién del Estado en la
actividad privada. Esto se realiza con el objetivo de prevenir
desequilibrios en el propio mercado, ya que si el Estado se convirtiera
en un actor de la actividad economica, tendria la ventaja de dictar leyes
que le favorezcan, eliminando asi las posibilidades de competencia por

parte de otros participantes.

8 Rivadeneira Frisch, Economia Social de Mercado, 11.
9 Benecke, Economia Social de Mercado: Un sistema socioecondmico entre Neo-Liberalismo y Socialismo, 11.
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Ahora bien, ha quedado claro que el rol subsidiario del Estado esta
tipificado por mandato constitucional, por tanto, también debe ser
comprendido como prohibicion a intervenir en actividades o mercados
donde el sector privado tenga presencia productiva, esto con el fin de
evitar que haya una participacion estatal que compita de alguna manera

con el sector privado.

En este contexto, el Estado tiene la responsabilidad de desempefiar
funciones cruciales en areas como la educacion administracion de
justicia y sobre todo en lo que hoy en dia nos aqueja tanto, que es la
seguridad ciudadana y salud; este listado no es limitativo ya que se
extiende a otras dreas. La estrategia mas efectiva seria dirigir todos sus
esfuerzos y recursos limitados hacia estas areas prioritarias. Por lo tanto,
el Estado no deberia desviarse ocupandose de actividades empresariales,

las cuales pueden y deben ser llevadas a cabo por entidades privadas.

Asimismo, el objetivo que tiene el principio mencionado lineas arriba
es de generar una reestructuracion del equilibrio tanto del sector piblico
y privado de tal manera que se destaque el concepto de la democracia
del orden estatal. A través del moderno constitucionalismo se ha
empleado una técnica bastante beneficiosa que junto con el respeto hacia
las libertades individuales y a los derechos, se va a conseguir

contrarrestar conflictos y lograr la paz social.'?

El principio de subsidiariedad no cuestiona la funcion ni la relevancia
del Estado: mas bien, busca elevar su valor mediante la promocion de
los roles en la interaccion entre el Estado y los ciudadanos, asi como

entre el sector publico y el privado.

10 Tribunal Constitucional. EXP. N° 0008/2003-A1/TC/2003, de 11 de noviembre de 2003, se refiere a la Accion
de Inconstitucionalidad (Lima 16 de julio de 2003, sala Alva Orlandini, Bardelli Lartirigoyen, Rey Terry,
Aguirre Roca, Revoredo Marsano, Gonzales Ojeda y Garcia Toma).
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2.2.1.2.

De este modo, podemos decir que el principio de subsidiariedad si es
una herramienta para lograr o conseguir resolver los conflictos que se
generen, no debiendo ser entendido como aquel mecanismo de defensa
en contra del Estado. Por lo tanto, lo que tiene es un objeto integrador y
de consenso del cuerpo social, cuyas partes se componen de manera
armonica por medio de eslabones subsidiarios, en un procedimiento que
va de forma progresiva de las personas hacia el Estado, transitando por

las formaciones intermedias sociales.?

Cabe precisar que, hay dos dambitos en los cuales el Estado desempefia
un papel esencial: garantizar las condiciones internas para el adecuado
desarrollo econdémico y abordar los diversos problemas econdmicos de
alcance nacional. Se debe tomar en cuenta que estos objetivos. Se
cuentan como instituciones técnicas y especializadas que salvaguardan
la capacidad de funcionamiento de la economia. Ejemplos de estas
instituciones son el Ministerio de Economia y Hacienda, encargado de
gestionar eficazmente los ingresos y gastos del Estado, y el Banco
Central de Reserva del Peru, que regula las politicas monetarias en un

esfuerzo por encontrar el equilibrio en el valor del dinero.

Los principios generales expuestos, deben llevarse a la practica a través
de un conjunto de elementos que brindan un grado de institucionalidad
facultando asi su desarrollo. La Economia Social de Mercado los ha

denominado principios operacionales.

La aplicacion del modelo de Economia Social de Mercado en la

Constitucion peruana

Primero, al tomar en consideracion a la economia desde la perspectiva

juridica, lo primero a lo que debe darse mayor importancia es a la

11 Tribunal Constitucional. EXP No. 0008/2003-AI/TC/2003
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declaracion del régimen econdmico que se encuentra establecido en

nuestra Constitucion Politica del Pert.

La Constitucion Politica reconoce que los principios de la Economia
Social de Mercado son fundamentales en la estructura economica del
pais. Estos principios se consideran esenciales para un Estado
Democratico y Social de Derecho, dado que aspira a que estos sean

coherentes con sus valores y objetivos que inspiran al Estado.

Entonces, tenemos que de manera constitucional se ha reconocido la
existencia de un modelo econémico que posee como principio
fundamental el de respeto a las libertades economicas, pero que de igual

forma se va a encontrar al servicio de las personas.

Cabe enfatizar que nuestro modelo econémico regulado en nuestra Carta
Fundamental, plasma el rechazo respecto de un sistema liberal
monolitico, asi como de cualquier otro que tenga como finalidad la
planificacion obligatoria de la economia y en una actuacion estricta o
determinada del Estado como actor de la economia. Consecuentemente,
lo que formula la Constitucion no faculta una interpretacion cerrada y
que no sea flexible respecto de las normas econdmicas que se encuentran

reguladas en nuestra Constitucion.?

Con ello se evidencia que las personas como la sociedad no son
excluyentes como categorias sino mas bien son conceptos que tienen
implicancias mutuas.’® Por tanto, la libertad no puede materializarse
mientras su fundamento y garantias juridicas entren en conflicto con las

circunstancias existenciales minimas que permiten su ejercicio real.

12 Baldo Kresalja Roselld, “Pera: Consideraciones Constitucionales y Legales sobre la Competencia
Econdmica”, Pensamiento Constitucional, no. 12 (2007): 28.
13 Tribunal Constitucional, EXP NO. 0008-2003-AI/TC/2003
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2.2.1.3. La libre iniciativa privada y la libertad de empresa

Mientras la actividad econdmica se desarrolle en una economia social
de mercado y dentro de los pardmetros legales, no se puede suprimir la
iniciativa privada, ya que, precisamente, esta deriva de las libertades
consagradas en la adopcion de un sistema orientado a la economia social

de mercado.

Bajo conceptos generales, la limitacion que tiene el derecho a la
iniciativa privada libre, es la de no generar confrontacion con los

intereses generales puesto que el poder estatal encuentra sus limites en

el derecho a la iniciativa privada libre!*. De esta manera, en un sistema
de Economia Social de Mercado, la norma es la libre iniciativa privada,

e intervencion del poder estatal es la excepcion.

Por lo tanto, la libertad para emprender iniciativas privadas es un
derecho establecido constitucionalmente, el cual abarca tanto la
libertada individual como la libertad para participar en actividades
econdmicas. Esto implica que las personas tienen la libertad de llevar a
cabo las actividades econdmicas que consideren mas beneficiosas para

obtener los recursos necesarios en su vida diaria y para capitalizarse.

Como cualquier otra libertad, su uso debera ser realizado conforme a
derecho de manera especial conforme a los regulado en la letra a) del
inciso 24) del articulo 2° de nuestra Carta Fundamental, que determina
que en ningun caso las personas se encuentran obligadas a ejecutar lo
que la ley no manda, ni se encuentra con el impedimento de realizar lo

que la misma no prohibe.*®

1 Tribunal Constitucional. EXP. NO. 01405-2010-PA/TC/2010, de 6 de diciembre, se refiere al Recurso de
agravio constitucional (Lima 6 de diciembre de 2010, sala de Mesia Ramirez, Beaumont Callirgos, Vergara
Gotelli, Eto Cruz y Alvarez Miranda).

15 Vladimir Rodriguez Cairo, “Principios generales del régimen econdomico de la Constitucion Politica del Pert”,
QUIPUKAMAYOC 24, No. 45 (2016): 127 — 128.
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Por lo tanto, la libertad de empresa se establece como una derecho
fundamental que asegura la participacién de todas las personas en la
actividad econémica del Estado. Esto significa que la responsabilidad
del poder publico no se limita tinicamente al respeto de este derecho,

sino que también se extiende a orientar, promover y fomentar dicha

libertad, tal como se detalla en los articulos 58° y 59° de la Constitucion

Politica del Peru.

De este modo, en el momento en que el articulo 59° admite el derecho
de libertad de empresa, se esta asegurando a las personas la libertad de
tomar decisiones para la creacion de empresas, y consecuentemente,
para su actuacion en el mercado (libertad de acceder al mercado),
ademas para el establecimiento de los propios objetivos que tenga la
empresa (libertad de estructurar el negocio del empresario) y la
direccion y planificacion de su actividad (libertad para dirigir la
empresa), considerando a los medios y a las circunstancias del mercado,

asi como también la libertad para retirarse o abandonar el mercado.

Ante ello, se puede sustentar que nuestra Carta Fundamental, a través
del derecho a la libre empresa, garantiza el inicio y la continuacién de
la activiad econdémica empresarial, en un ambiente de libertad. De la
misma manera, asegura que la actuacion ejercicio o permanencia dentro

del mercado de la actividad que realice el sector empresarial como los

actores de la economia, se ejecuten en condiciones iguales, y que se

salvaguarde la subsistencia misma de la empresa.®

16 Karla Georgina Martinez Herrera, “Limites al ejercicio de la Libertad de Empresa”. (Tesis de doctorado en
Constitucion y Derechos Fundamentales en Europa, Universidad de Alicante, 2015), 381.
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2.2.2. ELDERECHO AL CONSUMIDOR

El Derecho al Consumo, también denominado Derecho al Consumidor, desempefia
un papel esencial al resguardar a los individuos en su calidad de compradores. Su
importancia radica en diversas razones. En primer lugar, garantiza que los productos
y servicios que adquieren los consumidores cumplan con estdndares de calidad y
seguridad. Ademas, promueve la equidad en las transacciones comerciales al asegurar
que los consumidores reciban informacion precisa y transparente sobre los productos

que compran.

Adicionalmente, este derecho impulsa la responsabilidad social y ética de las
empresas al fomentar praticas comerciales justas y la provision de bienes y servicios
al fomentar practicas comerciales justas y la provision de bienes y servicios que
cumplen con las expectativas. La existencia de mecanismos efectivos para resolver
disputas tamvien proporciona a los consumidores vias para bordar porbelmas y

reclamaciones de manera justa y eficiente.

Incluye las normas que rigen sus interacciones con el Estado, asi como la produccion,
comercializacion, distribucion y transporte de bienes y servicios, ademas de los
consumidores finales. Por el contrario, el derecho del consumidor regula el derecho

a consumir, pero desde la perspectiva de la persona que lo consume.’

En resumen, el Derecho al Consumo no solo salvaguarda a los individuos en su papel
de compradores, sino que también contribuye al funcionamiento equitativo y ético de
los mercados fomentando la confianza y la responsabilidad en las interacciones

comerciales.

Nuestra Constitucion Politica, establece un mecanismo dentro del régimen

econdmico el cual es la proteccion al consumidor, lo cual guarda armonia con el

7 Jorge Eduardo Vilela Carbajal, “El Derecho a la informacién en la Proteccion al Consumidor: Especial
Referencia a la Contratacién Bancaria“, Derecho y Sociedad, No.34 (2010): 119.
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modelo de Economia Social de Mercado. El mecanismo que se hace referencia es la

proteccion al consumidor consagrado en el Art. 65, anteriormente transcrito.

En los fundamentos juridicos N°27 y siguientes de la STC 008-2003-AI/TC, el
Tribunal Constitucional (TC) mantiene la postura siguiente respecto al articulo 65 de

la Constitucion:

“(...) la defensa de los intereses de los consumidores y usuarios,
a través de un derrotero juridico binario; vale decir, establece un
principio rector para la actuacion del Estado y, simultdneamente,
consagra un derecho subjetivo. En cuanto a lo primero, el
articulo tiene la dimension de una pauta bdsica o postulado
destinado a orientar y fundamentar la actuacion del Estado
respecto a cualquier actividad economica. Asi, el juicio
estimativo y el juicio logico derivado de la conducta del Estado
sobre la materia tienen como horizonte tuitivo la defensa de los
intereses de los consumidores y los usuarios. En cuanto a lo
segundo, la Constitucion reconoce el derecho de defenderse de
los consumidores y usuarios en los casos de transgresion o
desconocimiento de sus legitimos intereses, es decir, reconoce el
derecho de exigir al Estado una actuacion determinada cuando
se produzca alguna forma de amenaza o afectacion efectiva de
los derechos de consumidor o usuario, incluyendo la capacidad

de accion contra el propio proveedor”.

Bajo lo expuesto se debe entender este articulo que la proteccion al consumidor se
debe mirar bajo dos frentes principalmente, como principio rector del estado y como
un derecho subjetivo. El primero con la finalidad de orientar y justificar la actuacion
del estado en la actividad econémica y el segundo en la facultad que tiene todo
consumidor y usuario de actuar frente a transgresiones a sus derechos fundamentales.
Desde el lado critico este argumento establecido por el TC es relevante ya que
justifica el rol subsidiario del estado en la vida econdomica del pais teniendo como
ente rector INDECOPI en caso de cualquier transgresion a los derechos del

consumidor.



En este contexto, el Estado busca salvaguardar los derechos del consumidor y, para
tal fin, asegura que el proveedor proporcione informacion al consumidor, siendo
especialmente relevante cuando la relacion de consumo implica la salud y/o la

seguridad del consumidor o usuario.

Por otro lado, es importante establecer que tanto la informacién y la idoneidad de
servicio o producto son pilares fundamentales para el Derecho al Consumidor. Es a
través de estos dos pilares que se determinan aquellas condiciones por las cuales se
comercializa un bien o se realiza la prestacion de un servicio pues es conforme a ello

que debe de cumplirse con aquello que el proveedor ofreci6 a los consumidores.

En ese sentido, es importante que la informacion que se va a encargar de proporcionar
el proveedor a los consumidores sea los suficiente y necesaria pues en base a ello que
los consumidores van a tomar la decision correcta de consumo respecto del bien que

buscan adquirir o el servicio a contratar.

El Cédigo de Proteccion al consumidor establece en su articulo 19° la obligacion de

los proveedores frente al deber de idoneidad de producto o servicio.

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
eéstos, asi como por el contenido y la vida util del producto

indicado en el envase, en lo que corresponda'®

18 Ley No. 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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Bajo lo expuesto, debe entenderse que el proveedor debe dar cumplimiento respecto
al servicio o producto de calidad que ofrece en el mercado conforme a la oferta que
se comprometia a cumplir frente a los consumidores. En ese sentido, la
responsabilidad que asume el proveedor es respeto a la calidad ofertada y a la calidad

recibida por el consumidor de los productos o servicios que éste adquiera.

Nuestro actual Codigo de Proteccion y Defensa de los Consumidores regula también
la responsabilidad que asumen el proveedor en caso no cumpliese con su deber de
idoneidad en la calidad del servicio o bien que este ofrece, ello esta expresamente

regulado y establecido en el articulo 104 del Codigo.

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de
idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto
de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el
presente Codigo y demds normas complementarias de proteccion

al consumidor;, sobre un prodiicto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si
logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y
no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de
la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestaciéon de servicios, la autoridad administrativa
considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado,

conforme al articulo 18.
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En el supuesto de las responsabilidades administrativas ante la falta de idoneidad de
los productos, los consumidores son lo que deban acreditar si existe algun tipo de
defecto en el bien o servicio brindado, mientras que la carga de una prueba estando
en un proceso administrativo la tendra la entidad financiera, teniendo la
responsabilidad de acreditar que un defecto alegado por el consumidor que no le es
imputable.

En cuanto a las garantias que debe proporcionar el proveedor, lo cual es necesario
para asi determinar la idoneidad del servicio o bien ofrecido, esta hace referencia a
las caracteristicas, condiciones o términos asociados al servicio o producto. Por lo
que estas garantias podran ser de naturaleza legal, explicita o implicita, como lo

establece el articulo 20 de nuestro Codigo:



Articulo 20.- Garantias

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe
compararse el mismo con las garantias que el proveedor estd
brindando v 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:

1.  Una garantia es legal cuandoe por mandato de la ley o de las
regulaciones vigentes no se permite la comercializacion de un
producto o la prestacion de un servicio sin cumplir con la referida
garantia. No se puede pactar en contrario respecto de una garantia
legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo, asi
no se seflale expresamente. Una garantia legal no puede ser
desplazada por una garantia explicita ni por una implicita.

2. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos v
condiciones expresamente ofiecidos 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 ofiecido al consumidor. Una garantia explicita no
puede ser desplazada por una garantia implicita.

3. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor
o del contrato, se entiende que el prodiicto 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.

Asi el interés de aquellos consumidores es aquel bien juridico que busca tutelar el
Derecho al Consumidor, esto quiere decir que el bien o servicio que adquieran los

consumidores debe satisfacer sus necesidades o expectativas.

2.2.2.1. Marco legal emitido por la SBS en los consumos no reconocidos
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A través de la Resolucion SBS. No 6523 -2013 se regula a los bancos
debido a que resulta necesario adecuar y emitir disposiciones sobre tarjetas
de crédito y débito, de acuerdo con lo dispuesto por el Reglamento de
Transparencia de Informacion y Contratacion con Usuarios del Sistema
Financiero aprobado por la Resolucion SBS N° 8181- 2012 y sus normas

modificatorias.

Ahora bien, debemos tomar en cuenta los siguientes articulos regulados en

la Resolucion SBS Nro. 6523-2013:

Articulo 3°.- Tarjeta de crédito

La tarjeta de credito es un instrumento que permite, de
acuerdo con lo pactado entre la empresa emisora y el
titular, realizar operaciones con cargoe a una linea de
crédito revolvente, otorgada por la empresa emisora a
favor del titular. Con esta tarjeta, el usuario puede adquirir
bienes o servicios en los establecimientos afiliados que los
proveen, pagar obligaciones o, de asi permitirlo la empresa
emisora y no mediar renuncia expresa por parte del titular,
hacer uso del servicio de disposicion de efectivo u otros
servicios asociados, dentro de los limites v condiciones
pactados; obligandose a su vez, a pagar el importe de los
bienes y servicios adquiridos, obligaciones pagadas, y
demas cargos, conforme a lo establecido en el respectivo

contrato.

Articulo 4°.- Tarjeta de débito

La tarjeta de deébito es un instrumento que permiite, de

acuerdo con lo pactado entre la empresa emisora vy el
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titular, realizar operaciones con cargo a depositos
previamente constituidos. Con esta tarjeta, el usuario
puede adguirir bienes o servicios en los establecimientos
afiliados que los proveen, pagar obligaciones, efectuar el
retiro de los depositos realizados a través de los canales
puestos a disposicion por la empresa emisora u otros
servicios asociados, dentro de los limites y condiciones
pactados, debitandose los montos correspondientes de sus

depasitos.

En los mencionados articulos, se establece la definicion de las tarjetas de
crédito y débito, siendo los instrumentos que el usuario utiliza para realizar

consumos en el mercado asi como recibir pagos realizados por terceros.

Articulo 9°.- Cargos

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

legislacion vigente sobre la materia.

En el presente articulo se menciona que, el cliente tiene la obligacion
asumir el pago de los cargos realizado con sus tarjetas siempre y cuando
correspondan, y en consecuencia los Bancos son los que realizan estos

cargos.
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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:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que

tengan como objetivo detectar aquellas operaciones que
no corresponden al comportamiento habitual de

consumo del usuario.

2. Implementar procedimientos complementarios para

gestionar las alertas gemeradas por el sistema de

monitoreo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el andlisis

sistemdtico de la informacion historica de las
operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de

moniforeo de operaciones.

4. Establecer limites y controles en los diversos canales de

atencion, que permitan mitigar las pérdidas por fraude.

3. Reguerir al usuario la presentacion de un documento

aoficial de identidad, cuando sea aplicable, o utilizar un
mecanismo de autenticacion de miiltiple factor. La
Superintendencia podrd establecer, mediante oficio
miultiple, montos minimos a partir de los cuales se exija

la presentacion de un documento oficial de identidad.

6. En el caso de operaciones de retivo o disposicion de

efectivo, segun corresponda, u otras con finalidad
informativa sobre las operaciones realizadas u otra
informacion similar, debera requerirse la clave secrefa
del usuario, en cada oportunidad, sin importar el canal

utilizado pava tal efecto.
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Ahora bien, con el articulo antes citado debemos observar que la SBS,
establece que el Banco debe utilizar medidas de seguridad idoneas respecto
al uso de las tarjetas, asi como el monitoreo del uso de la tarjeta para que

asi no se realicen actos fraudulentos en los consumos de los clientes.

Articulo 22° - Seouimiento de operaciones que

puieden corresponder a paitrones de [raude

Las empresas deben contar con procedimientos para el
seguimiento de operaciones que puedan corresponder
a patrones de fraude, los cuales deben incluir por lo

menos los siguientes aspectos:

1. Mecanismos para la comunicacion inmediata al

usuario sobre las posibles operaciones de fraude.

3]

Acciones para proceder con el bloqueo temporal o

definitivo de la tarjeta en caso sea necesario.

En relacion, al seguimiento que deben realizar las entidades bancarias, la
SBS sefiala que deben contar con procedimientos para hacer un diligente
seguimiento a las operaciones realizadas por los clientes de tal forma de
tener el detalle de sus operaciones bancarias y asi evitar los patrones de

fraude.

Artiewlo  23°- Responsabilidad por operaciones no

reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte
del usuario de que esta fue ejecutada incorrectamente, las
empresas serdn responsables de demostrar que las

operaciones fueron autenticadas y registradas.
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El usuario no es responsable de ninguna pérdida por las

operaciones realizadas en los siguientes casos, salvo que la

empresa demuestre su responsabilidad:

L

. Cuando estas hayan sido realizadas luego de que la

empresa fuera notificada del extravio, sustraccion, robo,
hwrto o uso no autorizado de la tarjeta, o de la
informacion que contiene.

Por incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 21° del
Reglamento.

Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.

Por el funcionamiento defectuoso de los canales o
sistemas puestos a disposicion de los usuarios por las

empresas para efectuar operaciones.

. Por la manipulacion de los cajeros automdticos de la

empresa titular u operadora de estos o los ambientes en
que estos operan.

Cuando se haya producido la suplantacion del usuario en
las oficinas.

Operaciones denominadas micro pago , pactadas con el
titular.

Operaciones realizadas luego de la cancelacion de la

tarjeta o cuando esta haya expirado.

En caso el usuario no se encuenire conforme con los

Jfundamentos efectuados por la empresa para no asumir

responsabilidad por las operaciones efectuadas, podrd

presentar un reclamo o denuncia, de acuerde con lo

establecido por el marco normativo vigente.



2.2.2.2.

Finalmente debemos tomar en consideracion, el presente articulo
debido a que menciona las operaciones no reconocidas, en donde la
SBS sefiala que la responsabilidad debe ser asumida por la entidad

bancaria.

El deber de informacion en el sector bancario

Dentro de un sector bancario, el deber de la informacion no se encuentra
direccionado a la limitacion de las condiciones de un crédito, sino mas bien
busca que se proporcione al consumidor la informacién mas completa a
efectos pueda tomar una decision respecto al servicio o producto que se le

proporcione.

Para una debida provision de la informacidn no solo es necesaria una fase
previa o anterior a realizar el contrato, sino también en la fase de
establecimiento o inicio de la relaciéon, asi como en el curso de la

negociacion en desarrollo.

En este contexto, durante la etapa previa al contrato, el objetivo sera
asegurar que los consumidores tengan un acceso a la informacion que les
permita una toma de decision informada sobre la transaccion que estdn
considerando con la entidad crediticia, la cual, segin algunos autores,
puede ser vista como un "proveedor de bienestar a crédito". En otras

palabras, esto busca asegurar un consentimiento contractual adecuado.

Es debido a ello que deben tomarse en consideracion que es conveniente
determinar el provecho que se tendra de la transaccidon que proyecta
contractualmente. Consecuentemente, puede concluirse que cuando las
partes se encuentran en desarrollo de las negociaciones precontractuales,

su objetivo es que realice un contrato.®

19 Vilela Carbajal, “El Derecho a la Informacion en la Proteccion al Consumidor”, 123.
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Durante la fase de formalizacion del contrato, se persigue definir de manera
exacta los términos de la relacion contractual que se busca establecer. En
consecuencia, es importante brindar al cliente una copia del contrato,
adicionalmente las tarifas de gastos y comisiones, el formulario que
muestre el periodo de acumulacion de los intereses y derechos

correspondientes al Banco y al Consumidor.

Ademas, en el momento, en el cual las partes se encuentran en el
procedimiento de negociacion, el objetivo que persigue es el de asegurar y
salvaguardar el derecho a la informacién de los usuarios. A efectos de
alcanzar este proposito, lo que se hace es exigir a la Entidad Bancaria como
obligacion que realice la entrega, cuando haya una liquidacion efectuada,
de los documentos que contengan informacion detallada respecto de los
conceptos, bases, periodos de acumulacidén, impuestos entre otros
conceptos de relevancia que sean necesarios para que el usuario del servicio
o producto pueda disponer de una adecuada informacion que le faculte

corroborar la liquidacion efectuada por la entidad financiera.?°

Conforme a lo establecido lineas arriba, la informacion que proporcione la
entidad bancaria respecto a las condiciones de un contrato con el
consumidor va a garantizar que los clientes tengan el conocimiento
necesario sobre los términos acordados entre las operaciones con los

Bancos. A esto se le denominan “medidas de caracter tuitivo”.

En el momento que el consumidor celebra un contrato con la empresa
bancaria, ello conlleva a que se origen tanto derechos como obligaciones
entre ambas partes, pues al momento de contratar el cliente una tarjeta de
crédito este tendrd a su disposicion el crédito que le fue otorgado bajo con

las condiciones ofertadas por el banco.

2 Vilela Carbajal, “El Derecho a la Informacion en la Proteccion al Consumidor”, 124.
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Igualmente, la Superintendencia de Banca y Seguro (SBS) a desarrollado
en la Resolucion SBS N° 6523-2013, modificado por la Resolucion SBS
N° 5570-2019 y Resolucion SBS N°1278-2020, el uso de la tarjeta de

crédito en su articulo 3:

“Articulo 3.- Tarjeta de crédito: La tarjeta de crédito es un
mstrumento de pago que puede tener soporte fisico o
representacion electronica o digital y que esta asociado a una
(1) linea de crédito, otorgada por la empresa emisora. De
acuerdo con lo establecido en el respectivo contrato, a traves
de la tarjeta de crédito, el titular (o usuario) puede realizar el
pago por bienes, servicios u obligaciones, asi como hacer uso
de los servicios adicionales conforme a lo establecido en este

reglamento."

Este articulo estable que el uso de la tarjeta de crédito es un medio de pago
utilizado va sea de forma fisica o electronica o digital que se encuentra
afiliada a una linea de crédito en la cual el usuario debe de cumplir con las
obligaciones y deberes establecidas en el contrato establecido entre las

partes.

Por ultimo, es necesario resaltar que la entidad bancaria o la empresa
perteneciente al sector financiero tiene la responsabilidad del deber de
informacion. Asi lo determina en la Resolucion SBS N° 8181-2012, en su
Capitulo I, articulo 3-A donde establece el principio de transparencia de
informacion la cual determina la responsabilidad de los bancos ante el
deber de informacion que estos tendrian ante sus clientes tales como la
divulgacion, extension y alteracion de términos contractuales, tasas de
interés por mora o penalidades en caso de falta de pago, tarifas y costos
vinculados a las transacciones activas y pasivas que lleven a cabo, asi como
a los servicios que ofrezcan, seglin sea apropiado. Asi mismo, al ser un
mecanismo de informacion los bancos se encuentran obligados a ser

diligentes en las explicaciones que ofrecen respecto a sus productos o



servicios ofrecidos, con el objetivo que sus clientes puedan tener mayor
entendimiento posible respecto a los atributos, ventajas, peligros y los
términos correspondientes, y de esta manera los bancos puedan ser
responsables o diligentes al tener un compra informado por parte del

usuario.

Que, el articulo 3 — A de la Resolucion N° 8181-2012 de la SBS establece

que:

“Las empresas deberdn ser plenamente transparentes en la difusion,
aplicacién y modificacion de las condiciones contractuales, tasas de
interés compensatorio, tasas de interés moratorio o penalidades aplicables
en caso de Incumplimiento, comisiones y gastos asociados a las
operaciones activas y pasivas que realicen, asi como a los servicios que

brinden, segiin corresponda.

La transparencia de informacion es un mecanismo que busca mejorar el
acceso a la informacion de los usuarios. En ese sentido, las empresas
deberdn ser diligencias en las explicaciones que brindan respecto a los
productos y servicios ofiecidos, con el fin de que los usuarios comprendan
sus caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones aplicables y puedan,

de manera responsable, tomar decisiones de consumo informadas”

2.3. EL DEBER DE CUIDADO Y LA ASIGNACION DE RESPONSABILIDAD DE
LAS PARTES

El asumir que un consumidor puede ser protegido, en cualquier caso, sin importar su nivel
de diligencia, es asumir que tendran una suerte de seguro contra su propia
irresponsabilidad, brindando por los proveedores. Si el proveedor debe responder incluso

en supuestos de consumidores descuidados, se estaria elevando los costos se trasladan a

los precios, con los que los consumidores no razonables estarian siendo subsidiados en
su conducta negligente por los consumidores diligentes?..

21 Bullard Gonzélez, Alfredo “Es el consumidor un idiota? El falso dilema entre el consumidor
razonable y elconsumidor ordinario”. En revista de la competencia y de la propiedad intelectual, No.10.
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Las responsabilidades asignadas por las partes se encuentran establecidas en la

Resolucion de la SBS N° 6523-2013 las cuales sefialamos a continuacion:

Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del usuario de
que esta fue efecutada incorrectamente, las empresas serdn responsables
de demostrar gue las operaciones fueron autenticadas y registradas.

E! usuario no es responsable de ninguna pérdida por las operaciones
realizadas en los siguientes casos,

salvo que la empresa demuestre su responsabilidad:

1. Cuando estas hayan sido realizadas luego de que la empresa fuera
notificada del extravio,

sustraccion, robo, hurto o use no autorizado de la tarjeta, o de la
informacion que contiene.

2. Por incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 21° del
Reglamento.

3. Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.

4. Por el funcionamiento defectuoso de los canales o sistemas puestos a
disposicion de los usuarios

por las empresas para efectuar operaciones.

3. Por la manipulacion de los cajeros automdticos de la empresa titular
u operadora de estos o los

ambientes en que estos operan.

6. Cuando se haya producido la suplantacion del usuario en las oficinas.
7. Operaciones denominadas micropago, pactadas con el titular:

8. Operaciones realizadas luego de la cancelacion de la tarjeta o cuando

esta haya expirado.

En caso el usuario no se encuentre conforme con los fundamentos efectuados por la
empresa para no asumir responsabilidad por las operaciones efectuadas, podra presentar

un reclamo o denuncia, de acuerdo con lo establecido por el marco normativo vigente.



CAPITULO III - ANALISIS CRITICO

3.1.
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LEGISLACION Y DERECHO AL CONSUMIDOR

En este punto, tenemos como norma mas importante a nuestra Constitucion Politica
que sefiala el régimen de economia social de mercado vigente y sefala al Estado como
organo encargado de proteger los derechos de los clientes sobre sus bienes o servicios
siempre bajo un marco de relaciéon de consumo entre consumidor y proveedor, pero
nunca regulador de proveedores ya que en la actualidad prevalece también el derecho

de libertad empresarial.

Es asi que naci6 el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y le compete a
INDECORPI tutelar nuestros derechos como consumidores ya sea como persona
naturales o juridicas siempre que nosotros seamos los consumidores finales de estos
productos o servicios que nos ofrezcan a otra persona o empresa que de manera habitual
haga actividad de produccion y/o comercializaciéon de estos servicios y productos

ofrecidos.

En este sentido es relevante precisar que sobre estos casos es esencial el deber de
idoneidad que esperamos todos los consumidores de productos financieros y lo que no
siempre recibimos, es por esto que el INDECOPI analiza la idoneidad del Banco en
consumos no reconocidos a efectos de fallar en favor del consumidor declarando
fundada su denuncia sefialando y precisando la falta de diligencia y/o error del
proveedor cuando ofrece un producto, el cual no satisface las necesidades o

expectativas de sus consumidores.

Frente a ello, para nuestro trabajo, tenemos definido como proveedores a todos los
Bancos del pais regulados ante la SBS (Superintendencia de Banca y Seguros), que
ofrezcan diferentes productos financieros a través de contratos de tarjetas de crédito o
cuentas de ahorros vinculadas a tarjetas de débito a nosotros como consumidores
finales siendo personas naturales quienes mantenemos una relacion contractual con

algun banco determinado y esperamos que el mismo tenga la obligacion de tener una
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serie de mecanismos de seguridad como: evaluacion de patron de consumo,
habitualidad, monto y/o moneda de transaccion y demas que permitan detectar cuando
somos victimas de fraude, robo, suplantacion u otros actos que deriven en la realizacion
de consumos no reconocidos por parte de los consumidores y que se nos alerten de los
mismos a través de llamadas, mensajes o bloqueos preventivos a fin de permitir que no
se sigan realizando y por ende no perjudicarnos con mayores consumos o montos mas

elevados no reconocidos.

DESAFIOS DE LOS PRINCIPIOS DE UNA ECONOMIA SOCIAL DE
MERCADO

La evolucion historica en los sistemas economicos refleja la bisqueda de equilibrio
entre una justicia social y una libertad econdomica que, en el siglo XIX, hubo una
transicion desde sistemas como el mercantilismo y el feudalismo hacia el laissez-faire
marco un cambio importante sobre la forma de organizacion de las economias, pero

también genero6 problemas como la explotacion y la miseria de la clase obrera.

En resumen, el modelo econémico adoptado por nuestro pais posee un enfoque que
busca el equilibrio entre la justicia social y una libertad econdmica, reconociendo la

importancia de ambos valores en una sociedad.

El enfoque de este régimen es interesante al reconocer la eficiencia de los mercados
para asignar recursos, pero también la necesidad de condiciones éticas e institucionales
para garantizar un equilibrio justo. Destaca su capacidad para ofrecer libertad
empresarial y al mismo tiempo establecer regulaciones para garantizar el bienestar

general.

Sin embargo, es importante considerar que, si bien este régimen actual ha demostrado
haber sido exitosa en ciertos contextos, también su implementacion puede variar segiin
circunstancias politicas, sociales y econdmicas de cada pais. Ademas, su efectividad y
equidad pueden enfrentar desafios en un entorno globalizado y en una era marcada por

la r4pida evolucion tecnologica.



En ultima instancia, este modelo ofrece una perspectiva valiosa para abordar desafios
econémicos y sociales, pero su aplicacion efectiva requiere adaptabilidad y

consideracion de las complejidades propias de cada sociedad.

Es por esta razon que encontramos pros y contras relacionados a la implementacion de

una economia social de mercado en donde a nuestro criterio consideramos criticos para

que esta se considere al momento de su implementacion.

Tabla Nro. 1
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DESVENTAJAS

VENTAJAS

Equilibrio entre libertad econoémica y
justicia social: Ofrece un equilibrio entre
los beneficios de una libertad economica
y la preocupacion por una justicia social,
la importancia de ambos aspectos para el
bienestar general de la sociedad.

Desafios de implementacion: La
implementacion efectiva de este modelo
puede ser complicada debido a las
variaciones en circunstancias politicas,
sociales y economicas de cada pais, lo
que podria limitar su aplicabilidad
universal.

Eficiencia de los mercados: Reconoce que
los mercados son eficientes para asignar
recursos, permitiendo la libre
competencia y la innovacion empresarial.

Posible interferencia estatal excesiva:
Existe el riesgo de que una regulacion
excesiva pueda frenar la iniciativa
empresarial y la innovacion, lo que
podria afectar la competitividad del
sector empresarial y la economia en
general.

Regulacion para garantizar equidad:
Establece regulaciones y politicas para
corregir desequilibrios y asegurar el
bienestar de toda la poblacion, lo que
puede ayudar a mitigar los problemas
asociados con el laissez-faire, como la
explotacion laboral.

Adaptabilidad a entornos cambiantes: En
un contexto mundialmente globalizado y
con constantes cambios tecnologicos, la
Economia Social de Mercado puede
enfrentar dificultades para adaptarse
rapidamente a los cambios, lo que podria
afectar su eficacia a largo plazo.

Enfasis en valores éticos y sociales: Se
inspira en la solidaridad, la cooperacion
y la tradicion socialcristiana, destacando
la importancia entre la equidad y justicia
en la sociedad.

Posible falta de flexibilidad: A/ buscar
equilibrar dos valores aparentemente
opuestos, podria haber momentos en los
que las politicas disefiadas para
equilibrar la libertad economica y la
Jjusticia social puedan resultar rigidas o
insuficientes para abordar ciertas
situaciones emergentes.

(Elaboracion propia)

En conclusion, una Economia Social de Mercado ofrece el enfoque equilibrado y ético

para abordar los desafios econdmicos y sociales, pero su éxito y eficacia dependen de
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la capacidad de adaptarse a cambios y de implementarse de manera flexible y equitativa

en contextos diversos.

3.2.1. IMPLEMENTACION DE LOS PRINCIPALES PRINCIPIOS
OPERACIONALES DE LA ECONOMIA SOCIAL DE MERCADO

El actual régimen en el que nos encontramos busca un equilibrio entre la
responsabilidad individual, la subsidiaridad y la solidaridad para lograr asi un
sistema que combine la competencia y la justicia social con la libertad y
seguridad. Estos principios generales promueven un enfoque equitativo y

sostenible para nuestro desarrollo economico y social.

El analisis expuesto resalta aspectos positivos de la Economia Social de
Mercado al enfocarse en principios como la responsabilidad individual,
solidaridad y subsidiaridad. Destaca la importancia de equilibrar la iniciativa
individual con la seguridad social y el progreso colectivo. Dentro de los

aspectos positivos podemos apreciar los siguiente:

e Equilibrio entre responsabilidad y igualdad de oportunidades: Reconoce la
importancia de la responsabilidad individual, al tiempo que aboga por
corregir desigualdades y garantizar igualdad de oportunidades, lo que

parece ser un enfoque justo y equilibrado.

e Solidaridad sin dependencia excesiva: La solidaridad es crucial para un
sistema justo, pero se destaca la importancia de evitar la dependencia
excesiva del Estado o la falta de responsabilidad individual, buscando

mantener un equilibrio adecuado entre ambas.

e Principio de subsidiaridad racional: Reconoce la necesidad de intervencion
estatal en areas esenciales donde el sector privado no puede satisfacer las
necesidades sociales por si solo, evitando asi una excesiva intervencion

estatal en la economia.



Sin embargo, pudimos identificar los siguientes aspectos criticos se deben de

considerar:

e Desafios de implementacion: La aplicacion practica de estos principios
puede ser compleja y enfrentar desafios en su ejecucion, especialmente en
la definiciébn precisa de la intervencidon estatal y los limites de la

subsidiaridad.

e Equilibrio delicado: Mantener un equilibrio entre estos principios puede ser
dificil, ya que cada uno puede tener diferentes interpretaciones y puede
entrar en conflicto en ciertas circunstancias, lo que requiere politicas

flexibles y adaptativas.

e Contexto en evolucidon: En un entorno en constante cambio econémico y
social, la adaptabilidad de estos principios a nuevas realidades puede ser

crucial para su efectividad a largo plazo.

En sintesis, nuestro modelo econémico busca un enfoque equilibrado y
equitativo para un desarrollo econdomico y social a través de principios solidos,
pero su aplicacion exitosa depende de la capacidad de abordar desafios
especificos y mantener una flexibilidad adecuada para adaptarse a entornos

cambiantes.

3.2.1.1. Laaplicacion del modelo de una Economia Social de Mercado en la

Constitucién Peruana
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Nuestra Constitucion proporciona un marco soOlido para la
organizacion economica del pais al lograr un equilibrio entre la
libertad economica y la proteccion de los intereses publicos y
sociales. Esta perspectiva establece una base legal fuerte que no solo
respalda, sino que también impulsa el desarrollo economico y social

en el Pert.

Desde este enfoque la Economia Social de Mercado en la
Constitucion Politica del Pertt hemos detectado que presenta diversos

aspectos relevantes, observado los siguientes aspectos positivos:

e Equilibrio entre libertad econémica y responsabilidad social:
Reconoce la importancia de la libertad econdémica, pero equilibra
este principio con la responsabilidad social del Estado,
asegurando la proteccion de los ciudadanos y la promocion de la

competencia.

e Flexibilidad y adaptabilidad: La férmula de una Economia
Social de Mercado en la Constitucion peruana se muestra
flexible y adaptable a diferentes circunstancias econdémicas y
sociales, permitiendo ajustes segin las necesidades sin

comprometer los principios fundamentales.

e Conexion entre derechos individuales y condiciones minimas
para su ejercicio: Destacar que los derechos individuales deben
ir acompafnados de condiciones minimas para su ejercicio real
resalta la coherencia de los principios de equidad y justicia

social.

A pesar de ellos, hemos encontrado las siguientes consideraciones

criticas:
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e Interpretaciony aplicacion: La interpretacion de conceptos como
"vida digna para todos los ciudadanos" o "proteccion contra
abusos y monopolios" puede ser subjetiva y generar debates

sobre su aplicacion practica y su alcance concreto. *

e Necesidad de claridad: Aunque se destaque la flexibilidad, puede
existir la necesidad de definir con mayor precision los limites y
criterios para evitar interpretaciones vagas que puedan generar

inseguridad juridica.

e Desafios en la implementacion: Asegurar que este equilibrio
entre libertad econdmica y responsabilidad social se traduzca
efectivamente en politicas concretas y en medidas que fomenten
el bienestar general de la poblacion puede ser un desafio en la

practica.

En sintesis, la inclusion de la Economia Social de Mercado en la
Constitucion del Pert establece un marco solido que equilibra la
libertad econdmica con la proteccion de los intereses sociales. Sin
embargo, la claridad en la interpretacion, los limites precisos y la
implementacion efectiva son aspectos criticos que requieren atencion
para garantizar que estos principios se reflejen en acciones

beneficiosas para un desarrollo econémico y social como pais.

3.2.1.1.1. Lalibre iniciativa privada y la libertad de empresa

A proposito de la iniciativa privada, se debe de considerar
la definicién otorgada por el Tribunal Constitucional en
el Expediente No. 0001-2005-PI/TC lo establece como
un principio que rige el conjunto del modelo econémico,

conforme al articulo 58 de la Constitucion.
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Este principio estd directamente vinculado con lo
dispuesto en el inciso 17) del articulo 2 de la misma Carta
Magna, que garantiza el derecho fundamental de toda
persona a participar, ya sea de forma individual o
asociada, en la vida economica de la Nacion. De este
modo, se infiere que tanto personas naturales como
juridicas tienen el derecho de emprender y desarrollar,
con plena autonomia, la actividad economica de su
eleccion, comprometiéndose en la produccion e
intercambio economico con el proposito de obtener
beneficios o ganancias materiales. La iniciativa privada
puede desplegarse libremente siempre y cuando no entre
en conflicto con los intereses generales de la comunidad,
los cuales estan protegidos por diversas normas
integradas al ordenamiento juridico, tales como la
Constitucion, los tratados internacionales y las leyes

relacionadas con la materia.

La Constitucion salvaguarda el denominado derecho a la
libre empresa, permitiendo a los individuos iniciar y
mantener actividades empresariales en un entorno de
libertad y en igualdad de condiciones en el mercado.
Fomentando no solo la participacion en la vida
economica del pais, sino que también protege la
existencia de las empresas como actores clave en la

economia.

Se ha identificado los siguientes aspectos relevante entre
la relacion del estado social y democratico de derecho, la
libre iniciativa privada y la libertad de empresa,

observando dentro de los aspectos positivos:
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La garantia o salvaguarda a los derechos
constitucionalmente protegidos: Enfatizar que el
objetivo de un Estado Social y Democratico de
Derecho conforme establece la jurisprudencia y
Doctrina, tiene como objetivo brindar a los
principios juridicos tales como la propiedad privad y
la libertad, contemplando la conexién que éstos
poseen con la sociedad, refuerza, ademas de reforzar

la salvaguarda a los derechos antes mencionados.

Reconocimiento de la importancia de la iniciativa
privada: Resaltar la libre iniciativa privada como un
derecho constitucionalmente protegido y permitir a
personas naturales o juridicas participar en la vida
economica del pais promueve la participacion en el

desarrollo economico.

Equilibrio entre libertad individual y bien comtn: La
idea de que la intervencion del Estado en la iniciativa
privada es la excepcion y que esta debe respetar los
intereses generales busca equilibrar la libertad

individual con el bienestar colectivo.

otro lado, advertimos que dentro de sus

consideraciones criticas hemos detectado aspectos que
podrian complicar la aplicaciéon de libre iniciativa

privada y la libertad de empresa:

Limites y regulaciones: La aseveracion de que la
iniciativa privada debe respetar los intereses

generales, aunque esencial, puede generar
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interrogantes sobre como se definen y aplican estos
limites, asi como sobre la efectividad de su

supervision y cumplimiento.

e Desafios en la aplicacion equitativa: Garantizar una
igualdad de condiciones de mercado para todos los
participantes, especialmente en economias con
sectores desiguales, puede ser un desafio, lo que
podria generar situaciones de competencia desigual

y afectar la equidad en la libre iniciativa privada.

e Proteccidon contra abusos: A pesar de fomentar la
libertad de empresa, es crucial establecer
mecanismos efectivos para prevenir y sancionar
abusos empresariales que puedan perjudicar el
bienestar colectivo 0o generar situaciones

monopdlicas o anticompetitivas.

En conclusion, el reconocimiento de una libre iniciativa
privada y una libertad de empresa como derechos
fundamentales en un estado democratico y social es
crucial para un desarrollo economico. Sin embargo, la
efectiva aplicacion de limites, regulaciones equitativas y
la proteccion contra abusos son aspectos criticos que
deben considerarse para garantizar que estos principios
beneficien a la sociedad en su conjunto y mantengan un

equilibrio entre la libertad individual vy el interés general.

3.2.2. LA IMPORTANCIA DE LA ECONOMIiA SOCIAL DE MERCADO
RESPECTO A LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN CONSUMOS
NO RECONOCIDOS EN TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO



La economia social de mercado desempeiia un rol importante en el marco de la
proteccién del consumidor, en especial en los consumos no reconocidos en tarjetas

de crédito y débito.

Nuestra constitucion en su articulo 58 desarrollo la Economia social de mercado

como.

“Articulo 58.- La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una economia social
de mercado. Bajo este régimen, el Estado orienta el desarvollo del pais, y
actua principalmente en las dreas de promocion de empleo, salud, educacion,

seguridad, servicios publicos e infraestructura.”

Diferentes autores, como Kresalja, destaca que la formula de la Economia Social de
Mercado en la Constitucion permite flexibilidad, rechazando tanto interpretaciones
rigidas y como el liberalismo estricto, un ejemplo es la planificacion estatal
centralizada, en su caso mas extremo como Venezuela. Como un intermedio de ambos
modelos econdmicos nace la economia social de mercado la cual toma como centro
al ser humano y el mecanismo para poder mantener la proteccion de este es la
economia social de mercado donde el estado, por medio de una entidad, en nuestro
pais Indecopi, protege a los consumidores como bien lo estable el articulo 65%2 de la

constitucion.

Que, el articulo mencionado en el parrafo anterior establece que:

“Fl estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza
el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo,vela, en particular, por la salud v la seguridad de

la poblacion.”

Segiin Guzméan?, En gran medida, 1a mayoria de los expertos sostiene que el concepto

de economia social de mercado, en el mejor de los casos, resulta ser una tautologia,

22 Constitucion Politica del Pert
23 Fuente especificada no valida.
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como se explicara mas adelante. Esta perspectiva implica la utilizacion del mercado
y la sujecion de la economia a sus leyes, permitiendo la intervencion del Estado para
corregir posibles distorsiones y garantizar el funcionamiento eficiente de dicho
mercado. El modelo econémico se fundamenta en un Estado robusto, encargado de
establecer la seguridad juridica y su regulacion, incluso respaldando sanciones
cuando es necesario, aunque al mismo tiempo muestra una marcada tendencia a
abstenerse de intervenir en las actividades del mercado libre por parte de los

funcionarios estatales

El sistema constitucional representa una fuente que consagra el principio de la libre
iniciativa privada y la libertad empresarial, lo cual ampara cualquier estructura de
negocio, siempre que no vulnere otros derechos que la misma Constitucién o el
sistema legal contemple. Asi, al reconocerse una evidente asimetria entre empresario
y consumidor el Estado podra intervenir en las relaciones empresariales regulando,
fiscalizando y eventualmente sancionando conductas que afectan los derechos de los

ciudadanos y, en el caso de estudio, los derechos de los consumidores.

Como se vera en los siguientes parrafos, la Constitucion establece una defensa por
parte del Estado respecto al interés de los consumidores, enfatizando en el derecho a
la informacién sobre los bienes y servicios que adquiere o contrata. De esa forma,
cualquier disposicion legal o normativa que tenga como objetivo garantizar un
adecuado resguardo al derecho de los consumidores tendra validez desde la optica
constitucional y la intervencion que el Estado podré realizar en las relaciones

comerciales/empresariales, al amparo de dicha garantia, tendra plena legitimidad.

La proteccion del consumidor en el sector financiero es respaldada por el rol
subsidiario del estado, tenido como un elemento clave para la equidad y estabilidad
en las transacciones financieras. La intervencion estatal asume un rol fundamental al
establecer regulaciones que se aseguran practicas justas y transparentes,
salvaguardando a los consumidores de posibles abusos. En este contexto, la economia

social de mercado emerge como un principio guia, garantizando que la
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competitividad no sacrifique la proteccion del consumidor y que la libertad
econdmica se ejerza dentro de limites éticos. La importancia radica en fomentar la
confianza en el sistema financiero, promover la igualdad de acceso y empoderar a los
consumidores para tomar decisiones informadas. Este enfoque subsidiario reconoce
la necesidad de equilibrar la libertad del mercado con la responsabilidad social,

garantizando que la competitividad no sacrifique la proteccion del consumidor.

En ultima instancia, la proteccion del consumidor en el sector financiero, respaldada
por la accion subsidiaria del estado y en concordancia con los principios de la
economia social de mercado, contribuye a la construccion de un entorno financiero

mas justo, transparente y sostenible.

A través de la jurisprudencia de la autoridad competente, puede advertirse ciertos
criterios claros y efectivos para detectar fraudes y garantizar la seguridad financiera
de los consumidores, que se ha considerado como parte del deber de idoneidad en la
prestacion de los servicios financieros de tarjetas de crédito y débito. Algunos de estos
criterios, que seran analizados posteriormente en forma mas detallada a través de

jurisprudencia del Indecopi, incluyen:

e Analisis de patrones de gasto: como la identificacion de ciertos

comportamientos habituales de consumo o patrones de gasto atipicos a la
activad de la tarjeta de los usuarios, los cuales deben ser plenamente
identificados por la entidad bancaria y en base a ello, determinar cuando una
conducta no se encuentra comprendida en dicho patron habitual de consumo vy,
a partir de ello, determinar si la entidad bancaria actué conforme a ley al

procesar o no una compra efectuada con tarjetas de crédito o débito.

o Ubicacion geografica: referida al monitoreo de transacciones que se

encuentran ubicado fuera del espacio geografico habitual del titular de la tarjeta,
en el sentido de que la ubicacion geografica habitual de los consumos que

realiza un consumidor con una tarjeta de crédito o débito deberia ser analizado
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por la entidad bancaria para determinar la existencia de motivos para evitar que
una compra se procese. Determinar este hecho es una cuestion objetiva y de
baja complejidad para cualquier entidad del sistema financiero, sin embargo, no
es por si misma determinante, ya que, si bien se trata de un mecanismo de
seguridad idoneo, podria esconder también una conducta fraudulenta del

usuario de la tarjeta.

Frecuencia v volumen de transacciones: relacionado con la revision de las

transacciones frecuentes o de gran volumen que puedan indicar actividad
fraudulenta. Este hecho forma parte de verificar adecuadamente las practicas
frecuentes de un consumidor, siendo que una compra exageradamente distinta
a las que se realizaron en el Ultimo semestre, en relacién al monto,
establecimiento o moneda, son un indicador de que posiblemente no sea el

usuario el que esta realizando las transacciones

Alertas de actividad sospechosa: la necesidad de implementar el uso de

sistemas de alertas automatica para notificar al titular de la tarjeta sobre
cualquier actividad sospechosa, como compras inusuales o montos elevados no
tipicos al comportamiento habitual de consumo del usuario, representa un factor
determinante que reduce considerablemente la posibilidad de compras no
reconocidas. Asi, una autorizacidon posterior a las compras o una verificacion
previa con el usuario a los canales de comunicacion registrados en el banco,
reduce el riesgo de que una compra que no forma parte del patron habitual de

consumo se materialice.

Comparacion con patrones historicos: en concordancia de la comparacion de

la actividad actual con patrones histéricos de gasto y comportamiento del titular

de la tarjeta.

Verificacion de Identidad: implementacion de las medidas adicionales de

verificacion de identidad, como codigos de seguridad adicionales, como por
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ejemplo el que adopta el sistema Verified by Visa, en la cual, al momento que
se realiza una transaccion es probable que se realiza una verificacioén adicional
como el envio de un cédigo de acceso, a través de un mensaje a tu nimero de
teléfono o correo electronico; o con datos biométricos, tales como huellas
digitales o fase ID. Cuando se obtengan estos datos se debe de seguir las
indicaciones establecidas. Adicionalmente, esta autenticacion adicional va a
depender mucho de la entidad financiera. Asi mismo, el logotipo de visa
ayudara a transmitir al titular de la tarjeta la tranquilidad de que la operacion es
segura y confiable al momento de realizar la verificacion adicional dado a que

se etaria transmitiendo a la entidad financiera los datos solicitados.

o Inteligencia artificial y andlisis predictivo: utilizacion de tecnologias

avanzadas, como inteligencia artificial predictivo, para identificar posibles

fraudes mediante el andlisis de grandes conjuntos de datos.

e Colaboracién con entidades de seguridad: como bancos y agencias

gubernamentales, para compartir informacién sobre actividades fraudulentas

conocidas.

Estos criterios servirian de ayuda para establecer un sistema solido de deteccion de
fraudes, mejorando la proteccion del consumidor y fortaleciendo la confianza en las

transacciones financieras.

Asimismo, al favorecer la transparencia y equidad en las operaciones financieras, se
fortalece la confianza del consumidor en el sistema econdmico. La economia social
de mercado, al poner énfasis en la responsabilidad y justicia social, contribuye a la
creacion de un entorno econdmico que protege los derechos y el bienestar de los

consumidores en transacciones financieras.

Sin embargo, debe notarse que ninguno de los criterios sefialados anteriormente, por

si mismo, es suficiente para determinar la existencia de responsabilidad de la entidad



bancaria, ya que dependera de su aplicacién al caso concreto y en base a ello,
determinar si el banco fue o no responsable al procesar una compra no reconocida por
el titular de la tarjeta. Todas las transacciones guardan particularidades que deben ser

analizadas en el caso y que determinaran que un criterio pueda ser aplicado o no.

3.3.PROBLEMATICA DE LOS CONSUMOS U OPERACIONES NO
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RECONOCIDAS

La problematica de los cobros que no son reconocidos por los usuarios respecto de las
tarjetas de débito y crédito en el Peru es una preocupacion constante tanto para los
usuarios como para las autoridades reguladoras. Algunas de las problematicas
fundamentales que como grupo hemos tenido la potestad de analizar en la jurisprudencia

nacional es la siguiente:

. Falta de Transparencia en las Transacciones: Los consumidores a menudo se
enfrentan a la falta de claridad en las transacciones realizadas con sus tarjetas.
Pueden surgir cobros no reconocidos a consecuencia de no brindar informacion de
manera precisa respecto de las operaciones, lo que genera confusion y

desconfianza.

J Practicas Abusivas por Parte de Entidades Financieras: Algunas Entidades
Financieras han sido sefialadas por imponer tasas de interés no informadas
adecuadamente, aplicar cargos adicionales no autorizados o introducir servicios no

solicitados, lo que resulta en cobros indebidos para los titulares de las tarjetas.

. Problemas de Seguridad y Fraudes: La escasez de técnicas o medidas para que
haya la mayor seguridad respecto de las transacciones electronicas puede dar lugar
a situaciones de fraude. Los usuarios pueden ser victimas de transacciones no

autorizadas, ya sea por robo de informacion o por précticas fraudulentas en linea.

. Proceso de Reclamacion Complicado: Los procedimientos para diputar cargos

indebidos a menudo son complicados y pueden requerir una importante cuantia de
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empefio y tiempo respecto del consumidor. Esto puede generar frustracion y

desmotivacion para presentar reclamaciones.

. Necesidad de Educacion Financiera: Muchos usuarios no estin completamente
informados sobre sus derechos y responsabilidades en relacion con los cobros
indebidos. La Falta de educacién financiera contribuye a la vulnerabilidad de los

consumidores frente a practicas injustas.

Para abordar esta problematica, es crucial implementar medidas que promuevan la
transparencia en las transacciones, refuercen la seguridad en las operaciones
electronicas, simplifiquen los procesos de reclamacion y fomenten la educacion
financiera entre los usuarios. Ademads, las autoridades reguladoras, como es el
INDECOPI, desarrollan un rol vital en la supervision y aplicaciéon de normativas que
protejan los derechos que tienen los usuarios en la esfera de las transacciones con tarjetas

de débito o crédito.

En el presente trabajo han sido analizados expedientes nacionales tanto de la ciudad de
Lima como de provincia para poder identificar los criterios que el INDECOPI ha tomado
en prioridad de la garantia de los derechos de los consumidores ante operaciones no
reconocidas en sus tarjetas de crédito o débito. Asimismo, presentaremos la forma en
como se realiza el reclamo de cobros indebidos a fin de poder establecer el debido
procedimiento que un consumidor debe de seguir a fin de presentar ante la Entidad

Bancaria el reclamo correspondiente.

DISTINCION EN LOS CONSUMOS NO RECONOCIDOS REALIZADOS
MEDIANTE USO FISICO DE TARJETAY POR MEDIOS VIRTUALES

3.4.1. Consumos realizados con tarjetas presente

Estos son aquellos consumos que se realizan de manera presencial pasando la tarjeta de

crédito/débito por un terminal de venta POS (Point of Sale), en donde se presume que es el

consumidor titular de la tarjeta quien pasa la misma para realizar algiin consumo y del cual
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deberda quedar una constancia documental como, por ejemplo: voucher, boleta de venta,
factura u cualquier otro medio probatorio que acredite la transaccion realizada incluyendo la

firma y documento de identidad del consumidor.

Por lo que, en esa linea el articulo 9° del Reglamento de Tarjetas emitida por la

SBS sefiala lo siguiente:

“(...) para cargar el importe de las operaciones realizadas con
la tarjeta de crédito a la linea de crédito, otorgada la empresa
emisora a favor del titular, esta debe contar con drdenes de
pago suscritas o autorizadas por el titular. En la contratacion
presencial en establecimientos, en general, los terminales de
punto de venta emiten un voucher por cada operacion con
tarjeta de crédito, la cual debe ser firmada por el cliente y
consignar el numerc de su DNI, salvo que se trata de una

operacion de micropago.

Visto asi, (...) para su defensa la entidad financiera debe
presentar el voucher suscrito por el cliente para acreditar el
carge de la operacion, o en caso de micropago, demostrar la

responsabilidad del usuario.

3.4.2. Consumos realizados por medios virtuales
Los consumos virtuales vienen a ser todos aquellos que no han sido realizados

con tarjeta presente, sino a través de compras por internet, pagos digitales a través

de aplicaciones, via telefonica y cargos automaticos.
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De 1gual forma, el mismo articulo 9 del Reglamento de Tarjetas emitida por la
SBS sefiala lo sigutente también en lo referido a los consumos realizados via

digital:

“Con relacion a las operaciones “con tarjeta no presente”, no se requiere la
presencia de la tarjeta de crédito fisica, solicitandose que la autorizacion se
realice a través de medios electrénicos, como por ejemplo via internet en el que
se requiere el ingreso de datos impresos en el medio de pago, tales como los
digitos de la tarjeta, la fecha de vencimiento, el codigo CVV, claves de internet

o dinamica, entre otros, con lo que se verifica la autorizacion del cliente™.

3.5. POSTURA DE LOS BANCOS FRENTE A UN CONSUMO Y/O MOVIMIENTO
NO RECONOCIDO

3.5.1. POSTURA DE LOS BANCOS

a) BANCO INTERBANK

Para realizar el bloqueo de una tarjeta de crédito y/o débito, primero debe
acceder a su banca por internet o a través del APP del banco. Posteriormente,

el usuario debe ingresar su reclamo con la informacion solicitada.?*

Asimismo, el cliente tiene la opcidon de poder contactar al banco o puede

acercarse al banco, siempre y cuando presente los siguientes documentos?:

e Copia del Documento Nacional de Identidad (DNI)
e Codigo del bloqueo de la tarjeta de crédito y/o debito

e Detalle de los consumos no reconocidos

24 Tengo un consumo y/o movimiento no reconocido”, Banco Interbank, 4 de noviembre de

2023, https://interbank.pe/centro-de-ayuda/tengo-una-emergencia/tengo-un-consumo-no-
reconocido?tabs=tengo-un-consumo-no-reconocido#

% Tengo un consumo y/o movimiento no reconocido”, Banco Interbank, 4 de noviembre de
2023, https://interbank.pe/centro-de-ayuda/tengo-una-emergencia/tengo-un-consumo-no-
reconocido?tabs=tengo-un-consumo-no-reconocido#
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b) BANCO DEL CREDITO DEL PERU (BCP)

Cuando el cliente detecta un consumo no reconocido en su tarjeta de crédito,
debera ponerse en contacto con el banco. Ademas, es necesario que el cliente
se comunique con el centro de atencion al cliente o visitar las agencias del
banco?. Cabe precisar que, los consumos no reconocidos pueden darse por

los siguientes motivos:

e Fraude

e Clonacion de tarjeta de crédito y/o debito
e Robo de identidad

e Perdida de tu tarjeta

Asimismo, el banco recomienda a sus clientes que deben revisar regularmente
los estados de cuenta enviado a los clientes, con la finalidad de que ellos puedan

detectar cualquier consumo no autorizado, en caso se presentara.

3.5.2. DETERMINACION SOBRE EL TIEMPO DE BLOQUEO DE LAS
TARJETAS

Las entidades financieras deben brindar a todos los usuarios un servicio de
notificaciones sobre las operaciones realizadas con sus tarjetas, pudiendo
establecer mecanismos para que los usuarios las configuren y con la posibilidad

de que estos soliciten su desactivacion?’.

Asimismo, se incluyen supuestos de operaciones no reconocidas por los usuarios,
cuyas pérdidas son de completa responsabilidad de la empresa: aquellas

asociadas a servicios adicionales no solicitados por el titular; aquellas posteriores

%6 ; Qué hago si tengo un consumo no reconocido en mi Tarjeta de Crédito?, Banco de Credito del Perti , 4 de
noviembre 2023, https://www.viabcp.com/ayuda-bep/tarjetas/tengo-consumo-no-reconocido-tarjeta-de-credito
27 Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) modifica el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débit,
https://www.sbs.gob.pe/noticia/detallenoticia/idnoticia/143 1
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al bloqueo o cancelacion de la linea de crédito o de la tarjeta, o cuando esta haya
expirado; asi como las operaciones no reconocidas que hayan sido realizadas bajo

un esquema de autenticacion del usuario que no cumpla con los requerimientos

minimos de seguridad establecidos en la normativa vigente?®.

Se debe tomar en consideracion que, en cuanto el consumidor pueda realizar el
bloqueo de su tarjeta al Banco, debera de hacerlo de inmediato a fin de evitar
posteriores consumos; sin embargo, no existe un plazo determinado para que el
consumidor tenga que bloquear la tarjeta, esto es en atenciébn a que las
circunstancias de hurto, asalto, secuestro o fraude cibernético no permite tener

un plazo méaximo de bloqueo ya que, cada situacion o caso es distinto.

Por ello, el consumidor inmediatamente el consumidor se dé cuenta de un

consumo no reconocido en su tarjeta, debe seguir estos pasos:

Paso 1 - Desde tu celular, ingresa a la APP del banco e ingresa tu
numero de tarjeta, DNI, clave web y haz clic en “Ingresar”

Paso 2 - Ingresa al menu v selecciona la opeion “Bloquear mi tarjeta™
Paso 3 - Selecciona la(s) tarjeta(s) que deseas bloquear

Paso 4 - Revisa que la tarjeta o tarjetas que seleccionaste sean las
correctas v presiona el boton “Bloquear tarjeta(s)”.

Paso 5 - Te aparecera una constancia con los detalles del bloqueo y se
enviard una copia a fu correo.

Y sino dispones de conexion a internet o de un ordenador, puedes comunicarte a

través de la Banca Telefonica.

2 bid
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3.5.3.

b)

PASOS A SEGUIR FRENTE A UN RECLAMO DE UNA OPERACION NO
RECONOCIDA

Cuando el cliente decide ingresar un reclamo, primero debe tener en cuenta que
debe estar identificado como se realizo el consumo, es decir si se realizé con una
compra fisica o si fue al momento de realizar una compra por internet, debido a

que, el procedimiento es distinto para ambos supuestos.

A continuacion, sefialaremos los pasos a seguir ante los reclamos de una

operacion no reconocida en tarjeta fisica y en operaciones por internet:

a) Tarjeta Fisica

Este suceso ocurre cuando la transaccion no reconocida fue realizada utilizando
una tarjeta fisica en comercios, y se realizé un retiro en efectivo desde un cajero
automatico, ventanilla bancaria o a través de un agente, se deben seguir estos

pasos:

e Contactar a la institucion financiera y presentar un reclamo. Cabe precisar
que, la entidad bancaria otorga un periodo de 60 dias calendario para

contestar el reclamo.

e Al mismo tiempo, es necesario presentar una denuncia ante el INDECOPI
contra el establecimiento financiero. Esto es para que el Banco demuestre
haber verificado la transaccion con la tarjeta y el codigo secreto, asi como

con el DNI y la firma del titular de la cuenta.

Operaciones por Internet

Si se ha realizado un consumo a través de comercio electrénico o mediante
transferencias interbancarias o pagos de servicios y se desconoce 0 no se

reconoce esa transaccion, es importante contactar a la entidad financiera y
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presentar un reclamo formal. El Banco tiene la obligacion de responder a este

reclamo en un plazo de 60 dias calendario.

En caso de que la respuesta del Banco no es satisfactoria, existen varias opciones

que los clientes pueden considerar:

e Recurrir a la Defensoria del Cliente Financiero de ASBANC. La entidad
tiene un plazo de 40 dias para responder.

e Acudir a Indecopi: Esta entidad cuenta con un plazo de 120 dias para
pronunciarse sobre tu reclamo.

e Presentar tu reclamo al Servicio de Atencién al Usuario de la SBS.

De acuerdo con lo sefialado, se puede concluir que los reclamos por operaciones
no reconocidas tienen un proceso de reclamo formal y dependera si la operacién

fue realizada con la tarjera fisica o si fue una operacion por internet.

En concordancia con lo anteriormente sefialado, se debe tomar a colacion en la
normativa que regula la SBS en su Resolucion N°. 6523-2013, puesto que en su
articulo 23° va a ser regulado lo concerniente a la responsabilidad que asume la
entidad bancaria frente a la ejecucion de consumos u operaciones gue no son
reconocidas, siendo los bancos quienes asuman la responsabilidad frente a estos
que el usuario o cliente no reconoce, hasta el momento en que el Banco evidencia

o0 demuestro lo contrario, de acuerdo con dicho articulo se establece lo siguiente:
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Articule 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas

Ante el rechazo de una transaccion o el reclamo por parte del
usuario de que esta fue ejecutada incorrectamente, las empresas
seran responsables de demostrar que las operaciones fueron

autenticadas v registradas.

El usuario no es responsable de ninguna pérdida por las
operaciones realizadas en los siguientes casos, salvo que la empresa

demuestre su responsabilidad:

1. Cuando estas hayan sido realizadas luego de que la empresa
fuera notificada del extravio, sustraccion, robo, hurto o uso no
autorizado de la tarjeta, o de la informacion que contiene.

2. Por incumplimiento de lo dispuesto por el articulo 21° del
Reglamento.

3. Cuando las tarjetas hayan sido objeto de clonacion.

4. Por el funcionamiento defectuos o de los canales o sistemas
puestos a disposicion de los usuarios por las empresas para
efectuar operaciones.

5. Por la manipulacion de los cajeros automdticos de la empresa
titular u operadora de estos o los ambientes en que estos
operan.

6. Cuando se haya producido la suplantacion del usuario en las
oficinas.

Operacionesdenominadasmicropago, pactadasconeltitular.
8. Operaciones realizadas luego de la cancelacion de la tarjeta o

cuando esta haya expirado.



En caso el usuario no se encuentre conforme con los fundamentos
efectuados por la empresa para no aswmir responsabilidad por las
operaciones efectuadas, podrd presentar un reclamo o denuncia, de

acuerdo con lo establecido por el marco normativo vigente.

De la misma manera, lo sefialado en el articulo descrito en el parrafo anterior, se
menciona que las personas juridicas 0 empresas son quienes asumen la
responsabilidad de la carga de la prueba frente a la demostracion de que dichos
consumos u operaciones son verdaderas. ElI consumidor no tendrd la
responsabilidad frente a ningun tipo de pérdidas por las operaciones bancarias
ejecutadas por la entidad del sistema financiero. Asimismo, el cliente o
consumidor no tendra la responsabilidad de asumir aquellas pérdidas que se
generen, salvo que la entidad bancaria evidencie lo contrario, tal como sucede en

los siguientes escenarios o supuesto que brinda el articulo antes citado:°

¢ Enel momento en que se ejecutan, de forma posterior en que
la persona juridica o empresa es notificada respecto del
extravio, sustraccion, robo, hurto o uso no autorizado de la
tarjeta, o de la informacion que tenga la tarjeta.

e Cuando se evidencia el incumplimiento a lo regulado por el

articulo 21° del Reglamento.

Debe tomar en consideracion que en caso el consumidor no tenga conformidad
con los argumentos que haya determinado la entidad privada a efectos de
evitar tomar como su deber de responsabilidad frente a las transacciones que
hayan podido efectuarse, el cliente se encontrara facultado para poder realizar
la presentacidn de una denuncia o reclamo, conforme con lo regulado por la

legislacidn actualmente vigente.

29 Resolucién SBS N° 6523-2013, de fecha 30 de octubre, Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito. (Lima,
2 noviembre de 2013)
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En las situaciones mencionadas en dicho articulo, se debe tomar en cuenta que
cuando se trata de operaciones no reconocidas, se establece que el cliente no
es el responsable por esas transacciones, a menos que la empresa demuestre
la responsabilidad o que existan pruebas que indiquen lo contrario. Cabe
precisar que, la carga de la prueba recae en la empresa para acreditar que el

usuario es responsable respecto a dichas operaciones.

Conforme se evidencia con el presente analisis, el consumidor o cliente de la
Entidad Financiera o Bancaria es la parte que tiene un mayor ambito de
proteccion por la SBS (parte débil en la relacion econdmica-juridica), y ello
es debido que los Bancos poseen una mayor informacion frente a los usuarios,
teniendo de esta manera mayor acceso a documentos para hacer frente a un
proceso administrativo sancionador o reclamo que pudiese llegarsele a
notificarle. Es por ello que la carga de la prueba la asuma la entidad del sistema

financiero.

3.6. ORGANISMOS Y ORGANOS COMPETENTES EN MATERIA DE LOS
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CONSUMOS NO RECONOCIDOS

Respecto a este considerando, tenemos como organismo publico auténomo principal por
excelencia al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI) encargado de tutelar los derechos de los
consumidores y dentro de esta misma institucion se tienen como organos competentes a
evaluar la materia de consumos no reconocidos al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 2 (OPS2) quienes son los encargados de
resolver las denuncias siempre que los consumos no reconocidos sea igual o menor a 3
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), es decir: S/. 14,850.00 en un plazo de hasta 30
dias habiles. Mientras que la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 (CC1) es la
encargada de resolver las denuncias por consumos no reconocidos mayores a 3 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT) en un plazo de hasta 120 dias habiles.
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Asimismo, otro Organismo competente en la materia es La Superintendencia de Banca,
Seguros (SBS) quien es el organismo encargado de la regulacion y supervision de los
sistemas financieros, esto a través de Resolucién N°. 6523-2013 referente a las tarjetas

de crédito y/o débito.

Por otro lado, el Organismo competente también es el Poder Judicial, esto cuando en una
segunda instancia alguna de las partes no se encuentre conforme con lo resuelto por la
Comusion de Proteccion al Consumidor o el Tribunal del Indecopi, por lo que agotada la
via administrativa, solo puede ser cuestionada via proceso contencioso admimistrativo
ante el Poder Judicial, dentro del plazo de 3 meses posteriores a que fue notificado, esto
de acuerdo con lo previsto en el numeral 1 del articulo 18° del Texto Unico Ordenado
de la Ley 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso Administrativo.

Que, el articulo 18 de la norma antes citada establece que:

“La demanda debera ser interpuesta dentro de los siguienies plazos.

1. Cuando el objeto de la impugnacion sean las actuaciones a que se refieren los

numerales 1,2,3,4,5 y 6 del articulo

(...)

4. Elplazo serd de tres meses a contar descde el conocimiento o notificacion de la actuacion

impugnada, lo que ocurra primero (...)"

Finalmente, el Tribunal Constitucional es el 6rgano supremo de interpretacion y control
de la constitucionalidad en la politica peruana el cual va a ser la Gltima instancia cuando
una resolucién es denegada en Poder Judicial, pudiendo acudir aqui también cualquiera

de las partes que considere se esté vulnerando su derecho fundamental.



3.7. INCENTIVOS PERVERSOS POR PARTE DEL CONSUMIDOR MALICIOSO
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VS. LA DESINCENTIVACION DE ESTAS CONDUCTAS

Las Resoluciones emitidas por las diferentes instancias del Indecopi, como son los
Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos N°. 1, La Comisién de Protecciéon
al Consumidor N° I y la Sala de Protecciéon al Consumidor a efectos de la presente
investigacion, buscan proteger al consumidor frente a las conductas infractoras que

puedan cometer los proveedores frente a estos.

Conforme a la jurisprudencia desarrollada, se pueden apreciar los diferentes criterios que
determina el Indecopi en los casos de consumos no reconocidos como son el criterio de
habitualidad de consumo y el criterio de adoptacion de las medidas de seguridad

conforme al Reglamento SBS N°. 6523-2013.

Los criterios establecidos por el Indecopi juegan un rol importante en la Resoluciéon de
los casos en materia de consumos no reconocidos, pero ;Qué pasaria si estos criterios

son empleados por consumidores de mala fe?

Dicho cuestionamiento ameritaria una investigacion futura tomando en cuenta diferentes
aristas como, por ejemplo, establecer quiénes podrian aprovecharse de estos criterios a
efectos de obtener un beneficio propio; o, como podriamos identificar a estos

“consumidores de mala fe.”

Como hemos explicado anteriormente, el INDECOPI maneja diferentes criterios para la
resolucion de denuncias que se les presentan. Estos criterios pueden ser publicos o no
publicos. Como recomendacion para una futura investigacion podria tomarse en cuenta
el estudio del criterio no publico referente a la transabilidad de mala fe en base a la
elaboracion de denuncias por consumidores que hayan trabajado anteriormente en la

SBS o en el Indecopi.



3.8. CRITERIOS DE EVALUACION POR PARTE DEL INDECOPI

En la actualidad segln la jurisprudencia revisada y analizada en las diversas resoluciones
del Indecopi consideramos que estos son los criterios que estaria tomando la entidad a

fin de resolver los casos denunciados, los cuales detallamos a continuacion:

- Las Medidas de Seguridad: Las tarjetas deberan contar con un circuito integrado o

chip que permita almacenar y procesar la informacion del usuario y sus operaciones,
cumpliendo estandares internacionales de interoperabilidad para el uso vy verificacion
de las tarjetas, asi como para la autenticacion de pagos. (Resolucion Nro. 118-

2023/CC1-INDECOPI)

- El Patrén de Consumo: Este es definido con la primera operaciéon que siempre se

procesara y que puede ser devuelta o no, pero esta es la que permitira identificar a los
sistemas de monitoreo del banco y por ende alertar a los consumidores o bloquear
preventivamente la tarjeta cuando no se obtenga respuesta por parte del titular de la

tarjeta. (Resolucion Nro. 283-2022/CC1-INDECOPI)

- El consumo habitual: Este se encuentra evidenciado y es analizado siempre dentro de
los seis meses previos a los consumos no reconocidos, siendo identificado el consumo
habitual como aquel monto de consumo mayor o el monto mayor promedio mensual
en los seis estados de cuenta anteriores. (Resolucion Nro. 379-2013/AQP-

INDECOPI)

- Las transacciones realizadas con tarjeta presente: Aquellas en donde la tarjeta fue

pasada por un terminal de venta (POS) (Resolucién Nro. 118-2023/CCI1-INDECOPI)

- Las transacciones virtuales con tarjeta no presente: Todos los consumos realizados

por pagina web, via telefonica, débitos automaticos y otros por medios tecnoldgicos
en donde el consumidor no estuvo presente (Resolucion Nro. 283-2022/CClI-

INDECOPI)
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3.9. CRITERIOS ADICIONALES NO PUBLICOS ADOPTADOS POR EL
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INDECOPI

En este punto consideramos relevante precisar que existirian algunos criterios
adicionales que se vienen tomando en cuenta por parte de la secretaria técnica al analizar
los casos en cuestion ya que segln la jurisprudencia revisada presuntamente se tomarian

en cuenta los siguientes criterios que detallaremos a continuacion:

- Edad del Consumidor: Esto en atencion a que se tendria una predisposicion
positiva en el caso de los consumidores adultos mayores cuando estas sefiales

consumos no reconocidos realizados sobre todo via internet.

- Ocupacion del Consumidor: Se consideraria el grado de instruccion si lo tuviera
para una posible evaluacion de diligencia y conocimiento que se tendria el mismo
sobre el tema pudiendo inclusive evaluarse si el denunciante ha trabajado en alguna
institucion que vea estos temas y por ende tener conocimiento de como actuar en
estos casos frente a otro consumidor vulnerable sin ningiin grado minimo de

instruccion.

- Horario y tiempos de compras: Se estaria evaluando el horario en que se realizan
los consumos en especial cuando estos son durante la madrugada que no es una

hora regular de consumo y los tiempos entre una y otra transaccion no reconocida.

En este sentido, consideramos que esto ameritaria una nueva linea de investigacion,
por lo cual dejamos este tema abierto a futuras investigaciones que opten por
profundizar y analizar este punto a fin de determinar mayores criterios no publicos que
tendrian que continuar evaluandose en las jurisprudencias donde se realiza una

trazabilidad de los consumos.



3.10. LIMITACIONES AL CRITERIO DE HABITUALIDAD PARA RECHAZAR

TRANSACCIONES VS. LAAGILIDAD DEL TRAFICO COMERCIAL

La agilidad del trafico comercial en los consumos realizados con nuestras tarjetas de
crédito y/o débito nos permiten efectuar diversos consumos de manera rapida y
sencilla, sin embargo, en algunos casos los sistemas de monitoreo de seguridad de los
Bancos cuando detectan que uno de los consumos no guarda relacion con el
comportamiento habitual del consumo, la Entidad Bancaria usualmente bloquea de
manera preventiva la tarjeta. A pesar de que uno como consumidor se comunica con el
Banco para reconocer la operacion, muchas veces el Banco vuelve a bloquear
preventivamente la tarjeta de crédito o débito siendo esto lo que no permite la agilidad

del trafico comercial en la realizacion de transacciones bancarias.

En ese sentido, consideramos que esto ameritaria una nueva linea de investigacion
siendo que podrian establecerse ciertos criterios con el objetivo de evitar los bloqueos
por consumo habitual que se encuentran autorizados por los consumidores quienes
serian los titulares de las compras que se podrian efectuar ya sea de manera fisica o

virtual. Por lo tanto, dejamos el presente tema abierto a futuras investigaciones.

CAPITULO IV — JURISPRUDENCIA

4.1. ANALISIS SOBRE LOS CRITERIOS QUE HAN SIDO EMPLEADOS POR LOS
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ORPS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INDECOPI Y SUS
COMISIONES, RESPECTO DE LA JURISPRUDENCIA SOBRE
OPERACIONES O TRANSACCIONES NO RECONOCIDAS EN TARJETAS DE
CREDITO Y DEBITO A NIVEL DE LIMA Y PROVINCIA

Sobre la jurisprudencia que formara parte del presente andlisis en el trabajo de
investigacion, se podra observar que tratan sobre consumos u operaciones no
reconocidas que han sido hechas a través de tarjetas de débito o crédito. Asimismo,

pondremos al descubierto cuales han sido las posiciones y criterios que han tomado tanto



4.2.
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las ORPS como las Comisiones de Proteccion al Consumidor, tanto a nivel de Lima

como de Provincia.

Dada la importancia del presente tema, siendo que actualmente vivimos en un mundo en
base a tecnologia y operaciones en linea para realizar compras, transferencias bancarias
e interbancarias, entre otras, es que es importante analizar la jurisprudencia que nos

brinda el INDECOPI frente a estos casos.

Por lo tanto, se abordaran las discrepancias y concordancias que tomen los organismos
del INDECOPI respecto de que, si ciertos consumos no reconocidos forman parte del
consumo habitual del usuario, y referente a los criterios que se emplean para exigir a la
Entidad Financiera realice el retorno o devolucion de los consumos que los usuarios de
estos servicios no reconocen, una vez haya sido reconocida la alerta que debi6 originarse

en el momento del acontecimiento.

Ante esto, y para poder empezar a analizar cada resolucion, debemos tener presente que
hubo casos en los que se reportaron cobros por servicios no solicitados o no prestados a
los usuarios de tarjetas de crédito. Estos cobros indebidos han llevado a que el
INDECOPI intervenga, investigue y de corresponder sancione a las entidades

responsables, ya que con esto se busca garantizar los derechos de los usuarios.

SOBRE EL CRITERIO DE HABITUALIDAD DE CONSUMO Y EL EMPLEO
DE LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD LEGALMENTE ESTABLECIDAS

Siguiendo el esquema de trabajo propuesto, abordaremos primero el criterio que se
emplea a efectos de establecer si un consumo no reconocido se encuentra dentro o fuera
del &mbito del consumo habitual del usuario de la Entidad Bancaria, y cuales serian los
criterios que emplean tanto las ORPS como las Comisiones del 4rea de Proteccion al
Consumidor para determinar argumentos de fondo debidamente motivados para

establecer un criterio u otro:
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4.2.1. Resolucion Final No. 0118-2023/CC1

En el caso de la resolucion en mencion, con fecha 18.05.2022, el denunciante de
apellido Palomino, interpuso una denuncia en contra de la Entidad Bancaria
Interbank sefialando consumos no reconocidos en su tarjeta de crédito por el
presunto robo informéatico cuando este se encontraba de viaje, sin que el Banco
aplicase ninguna medida de seguridad, cuyas operaciones no reconocidas se

muestran en el siguiente cuadro:

Tabla Nro. 2
FECHA DETALLE MONTO
21/11/2021 LANCASTER PARIS US$ 2.752.46
21/11/2021 KOI LUZURY HOTEL USS$ 1,117.91
21/11/2021 KOI LUZURY HOTEL USS$ 694.49

(Elaboracion propia)

El criterio adoptado por la Sala de Proteccion al Consumidor fue que determiné
que la denuncia presentada por el Sefor Palomino en contra del Banco fue
parcialmente valida. Se confirmé que el Banco sigui6 los procedimientos de
seguridad para las tres transacciones por cantidades de US$ 2, 752.46, USS$ 1,
117.91 Y US$ 694.49, las cuales no fueron reconocidas. Sin embargo, no se pudo
verificar que el proveedor en cuestion tomara las precauciones necesarias al
permitir dos de las tres transacciones no reconocidas por US$ 1, 117.91 y US$
694.49, cargadas a la tarjeta de crédito del denunciante. Esto ocurri6 a pesar de

que estas transacciones no correspondian a su patron habitual de gastos.

En este caso prevalecio el criterio de las medidas de seguridad, porque
apreciamos que existe discrepancia al identificar el patrén de fraude, esto porque
siempre habra una operacion no reconocida que defina el patron a considerarse
para una futura devolucidn respecto de la misma y/o siguientes operaciones no
reconocidas atribuidas al consumidor denunciante que solicita la devolucion o

anulacion de estos consumos no reconocidos.
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Por lo que, de acuerdo al presente andlisis, corresponde que se efectiie la primera
operacion para que, segun esta, se pueda determinar si seria presuntamente
fraudulenta y por consecuencia correspondiese a la Entidad Financiera la emision
de alertas sobre dicho consumo y un diligente bloque preventivo a fin de evitar
mayores consumos no reconocidos atribuidos al consumidor. Sin embargo, la
discrepancia se presenta cuando la alerta generada por el Banco deba efectuarse
durante la transaccion de la primera operacion no reconocida para que esta misma
sea materia de devolucion o deba tenerse que concretar la primera operacion no

reconocida para identificarla como patrén de fraude.

En ese sentido, la SBS establece en su articulo 9° del Reglamento de Gestion de
Conducta de Mercado del Sistema Financiero, que la Entidad Financiera debera
hacerse cargo del costo de los bienes, servicios y obligaciones que el cliente
propietario de la tarjeta de crédito obtenga o cancele al momento de utilizarla
conforme a las 6rdenes de pago que el mismo consumidor de dicho producto
suscriba o autorice. Segun lo que regula la normativa vigente, la cantidad de
dinero utilizada a consecuencia del empleo de algunos de los servicios que se
encuentran determinados en el articulo 7° del Reglamento, si sera de aplicacion,
asi como de cualquier otra obligacidon que se encuentre regulada en el contrato de

tarjeta de crédito.

De esta manera, el articulo 9° del Reglamento antes citado menciona que:

Articulo 9. Responsabilidades y funciones del oficial de conducta

de mercado
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9.

4.

10.

11
12.

1 Las responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado, entre

otras contempladas en el Reglamento, son las siguientes:

1. Proponer las estrategias y medidas a la empresa para gestionar una
adecuada conducta de mercado.

2. Evaluar y verificar la aplicacién de las politicas y procedimientos
implementados para asegurar la adecuada conducta de mercado en la
empresa que se refleje en el actuar de toda la organizacion.

3. Verificar que la empresa cuente con procedimientos que permitan el
cumplimiento de las normas vigentes en materia de conducta de mercado

establecidas por la Superintendencia.

Participar del proceso de toma de decisiones que impacten en la relacion

de la empresa con los usuarios, dejando constancia de dicha participacion.

. Participar de la validacion del disefio y estrategia de venta, dejando

constancia de dicha participacion, asi como del monitoreo posterior a la
contratacion, de los productos y servicios ofertados por la empresa a los
usuarios.

Identificar, como resultado de la gestion de conducta de mercado, aspectos que
podrian tener un impacto en los usuarios y ponerlos en conocimiento de la gerencia
general.

Generar reportes e indicadores que le permitan detectar oportunidades de mejora en
los procedimientos de la empresa relacionados con usuarios y proponet medidas
correctivas.

Disefiar un plan anual de capacitacion para el personal de la empresa que tiene relacion
con los usuarios, coordinar su ejecucion y medir los resultados de su eficacia.

Emitir informes semestrales y anuales que permitan evidenciar el nivel de
cumplimiento de las responsabilidades y funciones establecidas en el presente
Reglamento.

Ser el representante ante la Superintendencia, en los temas relacionados a conducta de
mercado.

Atender los requerimientos de informacion solicitada por la Superintendencia.

Las demas que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

9.2 El oficial de conducta de mercado, para el debido cumplimiento de sus

responsabilidades y funciones, debe elaborar un programa anual de trabajo que debe poner

€n

consideracién previa del Directorio y debe ser aprobado por este antes del 31 de

diciembre de cada afio. Este programa debe contener la descripcion de las actividades a

realizarse, los objetivos planteados para cada una de ellas y un cronograma de su

ejecucion.



4.2.2.

En consecuencia, para que la Entidad Bancaria perteneciente al Sistema
Financiero pueda cargar importes de consumos o transacciones realizadas
presuntamente por las tarjetas de crédito a la linea de crédito del consumidor,
estas deberan estar debidamente acreditadas mediante la declaracion expresa del
consumidor autorizando dichas operaciones, debiendo de tenerse como medios
probatorios para consumos realizados presencialmente con tarjeta presente, las
ordenes de pago, vouchers y boletas con algiin factor de autenticacion que
evidencie la autorizacion del usuario y en caso de consumos realizados
virtualmente con tarjeta, deberan ser acreditados por la Entidad Financiera con
alguna autorizacion del consumidor a través de medios electronicos y/o firmas

electronicas.

Resolucion Final No. 0283-2022/CC1

En el expediente en mencion, con fecha 18.06.2021, la sefiora Paz interpuso una
denuncia en contra de la Entidad Bancaria Scotiabank sefialando consumos no
reconocidos en su tarjeta de kcrédito por fraude a través del ingreso a link y
llamada, esto sin que el Banco aplicase ninguna medida de seguridad, cuyas

operaciones no reconocidas se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla Nro. 3
FECHA DETALLE CONCEPTO
30/04/2021 DISPOSICION DE EFECTIVO US$ 3,000.00
30/04/2021 TRANSFERENCIA A CUENTA DE S/. 9,500.00
TERCERO

(Elaboracion propia)
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El criterio que ha sido adoptado por la Sala de Proteccion al Consumidor fue el
de declarar fundada la denuncia de la consumidora por haberse cometido la
infraccion a los articulos 18° y 19° del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por no haber adoptado las medidas de seguridad. Esto permitié que
se realizaran las transacciones detalladas en el Grafico Nro. 03. La operacion por
tres mil dolares se hizo desde la cuenta de la tarjeta de crédito de la denunciante,
que se depositd en su cuenta de ahorros por el concepto de S/. 11 007.00, lo cual
corresponde al tipo de cambio de dolar de aquel dia. Posteriormente, se
transfirieron nueve mil quinientos soles a la cuenta de un tercero, lo cual es
inusual para la denunciante y se considera como operaciones irregulares,

infringiéndose de esta manera los articulos antes mencionados.

El Banco no pudo demostrar las medidas de seguridad aplicadas para los gastos
no reconocidos. Esto se determind tras analizar los consumos anteriores durante
los ultimos seis estados de cuenta. Concluyendo que la primera transaccion
deberia haber generado una alerta, lo cual no ocurrid, y la segunda transaccion
no deberia haber sido procesada. Esto se debe a que no se alineaba con el
comportamiento de consumo habitual, ya que el gasto mas alto en los ultimos
seis meses fue de S/. 556.59 y el total mas elevado en un mes fue de S/. 1,509.35.
En consecuencia, se ordend al Banco anular la primera operacion de retiro de

efectivo y reembolsar el monto de la segunda operacion al consumidor.

En el presente caso prevalecidé el criterio del comportamiento habitual de

consumo, teniendo en cuenta lo siguiente:

Para el analisis, evaluacion y determinacion de un comportamiento habitual de
consumo, el ente administrativo (INDECOPI), requiere a la entidad financiera
los ultimos seis estados de cuenta previos a las operaciones no reconocidas
teniendo en cuenta que los Bancos cuentan con mejor capacidad de brindar dicha
informacion para la determinacion de la habitualidad o el cardcter usual en los

consumos del cliente.
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4.2.3.

En este sentido, se considera el monto mayor mensual de las operaciones
realizadas por el consumidor, asi como también el monto mensual total mayor
dentro de los 6 meses para asi determinar el monto maximo que para este caso el
monto mayo consumidor fue de S/. 556.59 y el monto mayor de consumos totales
en el mes fue de S/. 1,509.35, por lo que toda operacion o transaccion realizada
mayor a esos montos es considerado como consumo inusual o comportamiento
no habitual del consumidor, debiendo el banco generar alertas, notificaciones y
bloqueos preventivos a fin de evitar que se sigan realizando estos consumos

fraudulentos.

Por consiguiente, nuestra posicion como grupo es que, si se considera solo un
criterio mensual, todos los consumos anteriores menores a este monto seran
consumos usuales y habituales, asi como también todos los consumos posteriores
presuntamente fraudulentos por lo que este criterio impactaria en desmedro de

los consumidores vulnerando también los mecanismos de seguridad del Banco.

Frente a ello, consideramos que lo adecuado es que se tome en cuenta solo el
consumo individual de mayor monto para determinar que cualquier monto
superior a este deberia considerarse como inusual y por ende presuntamente
fraudulento para que como consecuencia se genere la devolucion al

tarjetahabiente.

Resolucion Final No. 379-2013/INDECOPI-AQP

En la presente Resolucion, la denunciante quien es la sefiora Moscoso Reinoso
interpone una denuncia en contra del Banco Falabella Perti SA, sobre consumos
no reconocidos, respecto de las siguientes operaciones que pasamos a detallar en

el siguiente recuadro:



Tabla Nro. 4

FECHA DE DETALLE DE MOVIMIENTO | IMPORTE
TRANSACCION EN SOLES
15/02/2016 Compras USD 124.56 - USA S/. 444.10
15/02/2016 Compras USD 124.56 - USA S/. 44410
15/02/2016 Compras USD 121.58 — USA S/. 433.48
16/02/2016 Compras USD 122.36 — USA S/. 437.47
17/02/2016 Compras USD 170.56 - USA S/. 609.83
(Elaboracion propia)

A. Criterio que ha sido adoptado por el ORPS de Proteccion al Consumidor

perteneciente a la Oficina Regional de Arequipa:

Que, respecto de los Estados de Cuenta proporcionados por la denunciante
referente a los periodos de facturacion de fecha 30 de enero del 2016 al 29
de febrero del 2016, se puede apreciar que se realizaron 5 consumos que la

usuaria no reconoce al monto ascendente de S/. 2, 368.98 soles.

Frente a ello, la sefiora Moscoso generd dos reclamos ante la entidad
bancaria denunciada a efectos se realice la devolucion del monto
mencionado en el parrafo anterior. Con fecha 27 de mayo del 2016, el
Banco Falabella retornd el dinero a la denunciante, pero, a pesar de ello, en
el periodo de facturacion de fecha 30 de abril del 2016 al 29 de mayo del
2016, la denunciada volvid a realizar el requerimiento de pago a la
denunciante respecto de las operaciones no reconocidas ascendente al

monto de S/ 2, 368.98 soles, mas intereses y penalidades.

En base a lo expuesto, la ORPS por medio de la R.F. N°. 725-2016/PSO-
INDECOPI-AREQUIPA, de fecha 07.12.2016 realizo el siguiente fallo:

Dispuso interponer una sancion en contra de Falabella Perti con
una multa correspondiente a 2 UIT pues habria cometido una
infraccion a lo que establece la Ley N°. 29571 en su articulo 19°

pues no habria tomado las medidas de seguridad legalmente
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establecidas a efectos de prevenir la realizacion de operaciones

bancarias que la Entidad Financiera Falabella no reconoce.

Asimismo, dispuso se ordene a la Entidad Bancaria como medida
correctiva cumpla con devolver a la denunciante el monto ascendente a S/.
2, 368.98 soles, asi como también anular los conceptos adicionales que
hayan podido generarse como son intereses y penalidades que se le
impusieron, todo ello en el plazo de 05 dias habiles que deben computarse

a partir del dia siguiente de notificada con la presente resolucion.

Respecto a lo resuelto en este extremo por la ORPS, podemos sefialar que
nos encontramos de acuerdo puesto que al momento en que fueron
realizadas las operaciones bancarias conforme detallamos en el recuadro,
puede dilucidarse que fueron operaciones realizadas en el extranjero,
cuando la denunciante se encontraba dentro del territorio nacional entonces
no habria habido manera que ella misma fuese quien realiz6 dichas
operaciones, no habiéndose establecido por el Banco Falabella medidas de
seguridad acorde a ley, conforme lo regula el Reglamento de Tarjetas de

Crédito y Débito — Resolucion SBS No. 6523-2013.

Frente al fallo establecido en la Resolucion Final emitida por la ORPS, la
Entidad Bancaria denunciada interpuso recurso de apelacion, elevandose

los actuados al 6rgano de segunda instancia.

. Criterio que ha sido tomado por la Comision y que se encuentra

plasmado en la R.F. N°. 160-2017/INDECOPI-AQOP, de fecha 16.03.2017

La Comision dispuso revocar en parte la Resolucion Final emitida por la
ORPS respecto al punto que dispone imponer una sancién a Falabella por
haber cometido una infraccion al articulo 19° de la Ley N°. 29571, pues no

habria tomado las medidas de seguridad legalmente establecidas a efectos
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de prevenir la ejecucion de transacciones bancarias que la denunciante no

reconocia.

Frente al fallo de la Comision, la denunciante sefiora Moscoso, interpuso
una demanda de nulidad de acto administrativo en contra de la entidad

bancaria denunciada y en contra del INDECOPL.

El 24° Juzgado Contencioso Administrativo con Subespecialidad en temas
de Mercado de la CSJ de Lima, dispuso lo siguiente en su fallo contenido

en la Resolucion N°. 12 de fecha 31 de enero del 2020:

Declard nula la Resolucion Final emitida por la Comision de
Proteccion y Defensa del Consumidor de fecha 16 de marzo de
2017, disponiéndose a dejar sin efecto la misma, ordenandose
al INDECOPI que dentro del plazo de freinta dias realice la
emision de un nuevo pronunciamiento conforme a los
argumentos y criterios determinados por el 24° Juzgado

Contencioso Administrativo.

El INDECOPI interpuso recurso de apelacion en contra de la Resolucion
N°. 12, de fecha 31 de enero del 2020, elevandose los actuados a la Quinta
Sala Especializada en los Contencioso Administrativo con Subespecialidad

en Temas de Mercado.

La Sala especializada en lo Contencioso Administrativo, tomé la misma
postura que el 24° Juzgado Contencioso Administrativo, disponiendo se
confirme la Sentencia de fecha 31 de enero del 2020 la cual se encuentra

contenida en la Resolucion N° 12.

Respecto del criterio tomando por la Comision en su fallo contenido en la
Resolucion Final N°. 160-2017/INDECOPI-AQP, no compartimos la

postura que ésta toma en un primer momento pues consideramos que frente
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a las 05 transacciones no reconocidas por la denunciante en su tarjeta de
crédito CMR, no se habria cumplido con las medidas de seguridad
correspondientes, ademéas de no haberse tomando en cuenta que no
constituyen consumos habituales que la wusuaria haya realizado
anteriormente como son consumos en el extranjero y los tiempos en los

cuales se ejecutaron.

Posteriormente, frente a lo ordenado en la Resolucion N°. 12, de fecha 31
de enero del 2020, consideramos que la Comision establece criterios
debidamente motivados conforme a ley en la Resolucién Final N°. 379-
2023/INDECOPI-AQP, pues en primer lugar, sehala que la denunciada
respecto de los medios probatorios que proporciond a efectos de comprobar
que las 05 operaciones realizadas fueron validas, no evidencian que se han
tomado las medidas de seguridad necesarias puesto que con el documento
“CONSULTA LOG” no aparece que ha sido ingresada la clave de la tarjeta
conocida como CVYV, y, ademds, solo pueden apreciarse operaciones
ingresadas y aprobadas, sin tener como fundamento algiin documento que
compruebe la credibilidad de la validez técnica de las operaciones

bancarias ejecutadas.

De lo anteriormente mencionado, puede dilucidarse las discordancias
emitidas en primera instancia por la ORPS y en segunda instancia por la
Comision de Proteccion al Consumidor. Estas diferencias se basan en el
criterio de habitualidad v medidas de seguridad que deban tomar las

entidades bancarias frente a los consumos y operaciones no reconocidas.

Mientras que la ORPS se basa en que no se tomaron las medidas de
seguridad adecuadas, la Comision considera que si lo fueron en un primer
momento conforme al fallo emitido en su Resolucion Final No. 160-

2017/INDECOPI-AQP, de fecha 16 de marzo del 2017.
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Consideramos que el andlisis efectuado en la Resolucion Final N 379-
2023/INDECOPI-AQP es conforme a derecho pues, en primer lugar,
conforme a los articulos 18°y 19° del Codigo de Proteccion al Consumidor,
debe entenderse que el proveedor debe dar cumplimiento respecto al
servicio o producto de calidad que ofrece en el mercado conforme a la

oferta que se comprometi6 a cumplir frente a los consumidores.

Que, los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor establecen que:

Articulo 18- Idoneidad
“Se entisnde por idoneidad la correspondencia enire lo gus un consumidor

expera ¥ lo gue gfectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera girecids,
la publicidad ¢ mformacion fransmitida, los condiciones y civcunsiancias de fa
transaccidn, las caracteristicas y naturaleza del producito o servicio, el precis,
ghire otros faciorss, mendiendo a las circunstancias del caso.

L idoneidad ez evaluada en funcicn a la propia naturaleza del producto o
servicio v a su apiitud pava satisfacer la finalidad para la cual ha side pussio
g &l mercado.

Loz autorizaciones por parte de los organismos del Estade para la fabricacion
de un producio o la presiacion de un servicio, en los casos gue sea necesaris,

ne eximen de resposabilidad al provesdor frente al consumidor.”

Arficule 19.- Obligacién de los proveedores
“El proveedor responde por I idoneidad y calidad de los producitos v servicios

afrecidos; por la aulenticided de las marcas v leyendas gue exhiben sus producios
o del signo gue respalda af presiador del servicia, por la falia de conformidad
entre la publicidad comercial de los productos y servicios y estos, asi como por el
confenido v la vide Wil del producto indicado en el emvase, en lo gue

carrasponds.”
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En ese sentido, la responsabilidad que asume el proveedor es respecto a la
calidad ofertada y la calidad recibida por el consumidor de los productos o
servicios que este adquiera. Ademas, es importante mencionar que es el
proveedor del producto o servicio quien responde frente a la idoneidad de

estos.

En el presente caso, el Banco Falabella frente al producto que ofrece que
son las tarjetas de crédito, debe hacerlo conforme a la oferta que esté otorga
a sus productos lo cual debe ser bajo las medidas de seguridad legalmente
establecidas por la SBS conforme a la Resolucion SBS 6523-2013. En el
presente proceso administrativo sancionador la Entidad Bancaria
denunciada no pudo validar con los medios probatorios que proporciond,

que efectivamente si cumplié con las medidas de seguridad.

En el supuesto de responsabilidad administrativa por falta de idoneidad de
producto, el consumidor es quien debe acreditar si existe algun tipo de
defecto en el bien o servicio brindado, mientras que la carga de la prueba
en este proceso administrativo la tiene el proveedor, quien tiene el deber de

acreditar que el defecto alegado por el consumidor no le es imputable.

En el presente caso, la denuncia interpuesta por la sefiora Moscoso fue por
operaciones no reconocidas, lo cual evidencio con sus Estados De Cuenta.
Por tanto, la denunciada Banco Falabella es quien a través de los medios
probatorios debia validar o evidenciar que lo alegado por la sefiora

Moscoso no le fuese imputable.

Finalmente, es importante mencionar que para tomar la decision contenida
en la Resolucion Final N° 379-2023/INDECOPI-AQP, bajo el criterio de
habitualidad de consumo y el empleo de las medidas de seguridad
legalmente establecidas, la Comision mencion6 que la Entidad Bancaria no

acreditd 03 aspectos importantes:
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a) Lavalidez técnica del ingreso de la numeracion de la tarjeta.
b) El cédigo de seguridad (CVV).
c¢) La no aplicaciéon de un sistema de monitorio a las operaciones no

reconocidas.

RESOLUCIONES EMITIDAS POR LA CC1 DEL INDECOPI A FAVOR DE
LA ENTIDADES FINANCIERAS

4.3.1. Resolucion Final No. 0744-2023/CC1
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En la presente Resolucion, la denunciante quien es la sefiora Elizabeth Anton
interpuso una denuncia en contra del Banco Scotiabank Perti S.A.A., sobre consumos
no reconocidos, por las presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

A. HECHOS EXPUESTOS POR LA DENUNCIANTE EN LA DENUNCIA
PRESENTADA CON FECHA 27 DE JULIO DEL 2022:

Los hechos que alega la denunciante en su escrito de denuncia presentado con

fecha 27 de julio del 2022 son los siguientes:

Que, la denunciante se dirigio a la Entidad Bancaria a efectos de solicitar que se
le realice la devolucion del saldo de la compra de deuda que habia llevado a cabo
en otra Entidad Bancaria, cuyo monto era ascendente a S/. 6, 000.00 soles. La
denunciante fue atendida por la funcionaria del Banco quien realizo la devolucion
en varias operaciones, tomando mas tiempo del necesario, debiéndose haber
realizado en una sola operacion. En la realizacion de la devolucion la funcionaria
del Banco cometio un error, no consignando la suma faltante ascendente a S/.
800. 00 soles del monto total. Frente a ello, la sefiora Elizabeth Antén realizd un

reclamo y finalmente se le hizo la devolucion del dinero faltante.
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Cuando la sefora Elizabeth Anton se retira de la Entidad Bancaria en un servicio
de Taxi, ésta fue victima de secuestro y asalto por 4 personas quienes se
encontraban armados. Estos delincuentes se apropiaron ilicitamente de su celular
y tarjetas tanto de crédito como de débito. Frente a este hecho, interpuso la

denuncia pertinente ante la PNP.

La sefiora Elizabeth se dio con la sorpresa que se realizaron 2 transferencias
bancarias por la suma de S/. 3, 004,80 por cada una, desde su cuenta bancaria

denominada “Cuenta Free”.

Tras este suceso, la sefiora Elizabeth se comunico con la Banca por Teléfono.
Segun lo que informa la denunciante es que la Entidad Bancaria seria quien
tomaria las tareas de investigacion del caso y que, por ser cliente preferencial, se

le otorgaria una respuesta favorable de manera mas rapida.

Con fecha 19 de mayo del 2022, la senora Elizabeth concurri6 a la Entidad
Financiera con el proposito de dar a conocer lo ocurrido y presentar un reclamo
sobre la atencion recibida, asi como por las 2 transferencias que no reconoce. El
Banco se negd a recepcionar ambos reclamos comunicandole que este debia ser
presentado a través de una carta, la cual tendria que ser presentada via telefonica,
o en todo caso, el reclamo interpuesto seria improcedente. Tras la insistencia de

la sefiora Elizabeth, el Banco accedid a recepcionar su reclamo.

La denunciante hace mencion que, a pesar de que el Banco la consideraba como
cliente preferencial, en ningin momento se le ofrecieron seguros para sus
tarjetas. Ademas, considera que nos se tomaron las medidas de seguridad
necesarias por parte de la Entidad Bancaria respecto de los dos consumos no
reconocidos antes mencionados, ademas de no coincidir con el patron habitual

de consumo.
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Con fecha 31 de mayo de 2022, el Banco Scotiabank le brindé una respuesta a la
sefiora Elizabeth comunicandole que su reclamo no es favorable puesto que las
operaciones bancarias habrian sido debidamente validadas por medio de la Banca

Digital, ademas que el robo no fue comunicado de manera inmediata.

La sefora Elizabeth solicito en calidad de medida correctiva que se ordene a

Scotiabank la devolucion de los montos que le fueron sustraidos. La denunciante

en su escrito de denuncia no solicitd que se realizara el pago de costas y costos

del proceso.

La Secretaria Técnica admite a trdmite la denuncia bajo los términos siguientes:

Por la presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor en tanto la Entidad Bancaria, el 17 de mayo de 2022 no

habria:

1. Otorgado un servicio de forma adecuada por parte de su funcionaria, puesto
que el Banco realiz6 més operaciones de las necesarias.

2. Otorgado un servicio adecuado puesto que la funcionaria de Scotiabank
entreg6 a la sefiora Elizabeth S/. 800.00 soles menos al monto solicitado.

3. Tomado las medidas de seguridad necesarias a efectos de no permitir que se
realizaran las 02 operaciones no reconocidas ascendentes al monto de S/. 3

004.80 soles cada una.

Ademas, se habrian cometido las presuntas infracciones a los articulos antes

mencionados puesto que:

1. La entidad bancaria se habria puesto renuente a aceptar el reclamo realizado
por la sefiora Elizabeth.
2. La Entidad Bancaria no habria otorgado seguros de tarjeta a la denunciante,

a pesar de que era una cliente preferencial.
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Asimismo, se habria cometido la presunta infraccion al numeral 88.1 del articulo
88° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor debido que la Entidad
Bancaria no habria brindado una respuesta adecuada al reclamo que fue
interpuesto por la Sefiora Elizabeth puesto que la respuesta fue “poco empatica y

desconsiderada”, sin haber llevado a cabo una investigacion.

. HECHOS EXPUESTOS POR LA ENTIDAD BANCARIA EN SU

ESCRITO DE DESCARGOS DE FECHA 09 DE ENERO DEL 2023:

Con fecha 09 de enero del 2023, el Banco presentd su escrito de descargos en el
cual mencioné que la sefiora Elizabeth no ha cumplido con adjuntar medio
probatorio alguno que permita verificar que se le otorgd un servicio inadecuado
al permitir que la funcionaria del Banco efectuara mas de las operaciones de las

necesarias y que le haya entregado S/. 800.00 menos del monto solicitado.

Ademas, la Entidad Bancaria hizo mencidén de que las operaciones bancarias
denunciadas fueron realizadas por medio de la Banca Movil, a la cual la

denunciante se encontraba afiliada.

Respecto de las claves digitales, el Banco alega que la denunciante afilié como
medios de recepcion de clave digital su correo electronico, como celular
personal, estableciéndose como medio predeterminado este ultimo.

El Banco Scotiabank alude que al momento en que se efectuaron las
transacciones que son materia del presente andlisis, no fueron detectadas
anomalias respecto del ingreso a la Banca Digital, asi como tampoco fueron
verificados cambios ni modificaciones de los medios celular y correo electronico

para la recepcion de la clave digital.

De los medios probatorios adjuntados por la Entidad Bancaria denunciada, se

puede apreciar que el inicio de sesion de la Banca Virtual y la realizacion de
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operaciones, se efectuaron conforme al cumplimiento de las medidas de
seguridad debido que fue enviada la clave digital al nimero de teléfono registrado
por la sefiora Elizabeth la cual fue debidamente validada, ya que cont6 con la

descripcion codificada que corresponde a la autorizacion de transaccion.

Por lo tanto, por medio de los documentos presentados, la Entidad Bancaria alega
acreditar el correcto ingreso a la Banca Digital, asi como también que cada una
de las operaciones contaba con la remision de la clave digital, la validacion y

autorizacion respectiva.

Asimismo, el Banco alega que anterior a la realizacion que la sefiora Elizabeth
no reconoce, se puede apreciar que la misma efectud transacciones por importes
superiores, por lo que los consumos que forman parte de la denuncia pertenecian

al patron habitual de consumo de la sefiora Elizabeth.

El Banco hace mencion que en su pagina web fue difundida informacién sobre
el seguro de tarjeta protegida, el cual se encontraba al alcance de todos sus

clientes.

La Entidad Bancaria adjunt6 el documento del reclamo al que hace referencia la
denunciante, el cual era el requerimiento de informacion N°. 052-R-2022000005,
en el cual la denunciante solicitada la devolucion por los consumos no
reconocidos y la revision de las camaras de seguridad. Por lo que, a través de
dichos medios probatorios, el Banco alega acreditar que se cumplié con atender
el requerimiento de informacion, pronunciandose sobre lo solicitado por la

denunciante.
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C. FALLO EMITIDO POR LA COMISION DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR N°, 1, TOMANDO EN CONSIDERACION LAS
RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN EL INFORME FINAL DE
INSTRUCCION  N°.  0183-2023/CC1-ST EMITIDO POR LA
SECRETARIA TECNICA

La Secretaria Técnica al momento de presentar su recomendacion en su Informe
Final de Instruccidn, tomo6 en consideracion los fundamentos y medios aportados
por la Entidad Bancaria en su escrito de descargos. Frente a ello, dispuso archivar
la denuncia respecto de las presuntas infracciones que le fueron imputadas en la

resolucion de admision de denuncia emitida por la misma Secretaria Técnica.

La CC1 tomo en consideracion lo dispuesto en los articulos 18° y 19° del Codigo
de Proteccion y defensa del Consumidor. El primero de ellos, toma en cuenta las
condiciones que el proveedor ofrece frente al producto o servicio ofertado, y lo
que el consumidor realmente recibe. El segundo de ellos toma en cuenta la
responsabilidad por la idoneidad del producto o servicio ofrecido de calidad en

el mercado.

En el presente caso, el producto que ofrece la Entidad Bancaria es la tarjeta de
crédito o débito, el cual frente al contrato que firma el cliente como consumidor,
se establecen las medidas de seguridad legamente establecidas, conforme lo

regula la SBS en su articulo 17° del Reglamente de Tarjetas de Crédito y Débito:
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Ademas, es importante mencionar que, frente al supuesto defecto imputado al
producto o servicio por el denunciante, corresponde al proveedor (Entidad

Bancaria), demostrar lo contrario puesto que tiene la carga de la prueba, por lo

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 andlisis sistemdtico de la
informacion historica de las operaciones, los que deberdan incorporarse al
sistema de monitoreo de operaciones.

Establecer limites y controles en los diversos canales de atencion, que

permitan mitigar las perdidas por fraude.

5. Requerir al usuario la presentacion de un oficial de identidad, cuando sea

aplicable, o utilizar un mecanismo de autenticacion de miltiple factor. La
Superintendencia podra establecer, mediante oficio miiltiple, montos minimos
a partir de los cuales se exija la presentacion de un documento oficial de
identidad.

En el caso de operaciones de retiro o disposicion de efectivo, segiin
corresponda, u otras con finalidad informativa sobre las operaciones
realizadas u otra informacion similar, debera requerirse la clave del usuario,

en cada oportunidad, sin importar el canal utilizado para tal efecto.

que debe acreditar que la conducta infractora no le es imputable.

1.

Respecto al fundamento de la denunciante referente al inadecuado

servicio brindado a la denunciante, la Entidad Bancaria en su escrito de

descargos menciono que no se habria acreditado dicho defecto alegado

por la sefiora Elizabeth Anton.
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La CCI1 menciona que, en la Ley de Procedimiento Administrativo General
en su articulo 173 numeral 2, regula que es responsabilidad de los
administrados brindar las pruebas que consideren pertinentes con la finalidad
de poder fundamentar sus alegaciones, por lo que la actuacion de las partes

debera guardar relacion a la norma que regula la carga de la prueba.

Que, existen dos etapas que deben formar parte del analisis al momento de
la verificacion de la ocurrencia de una infraccion al Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor:

e Etapa N°. 1: En la presente etapa es el consumidor quien debe acreditar
la existencia del defecto del producto o servicio que éste recibe del
proveedor, el cual supone debid ser conforme a las condiciones de la

oferta ofrecida.

e [Etapa N°. 2: En el momento en cual se acredita el defecto imputado por
la denunciante, la carga de la prueba se invierte y corresponde al

proveedor del producto o servicio demostrar que éste no le es imputable.

Bajo lo expuesto, la CC1 alude que la senora Elizabeth Anton debi6 acreditar
por medio del ofrecimiento de medios probatorios, las afirmaciones que
presenta en su escrito de denuncia respecto del presunto hecho denunciado
(sobre el supuesto inadecuado servicio brindado por la Entidad Bancaria),
con el objetivo que la CCI1 pueda imputar dicha conducta al Banco. En ese
sentido, la CC1 establece que dicha conducta no le es imputable a la Entidad
Bancaria puesto que no resulta posible verificar que el Banco haya retenido
el monto indicado, ademés de haberse efectuado mas operaciones que las
necesarias. De esta manera, la CC1 se acoge a la recomendacion efectuada
por la Secretaria Técnica conforme al Informe Final de Instruccion N°. 0183-

2023/CC1-ST.
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Frente a lo expuesto, concordamos en este extremo con la Comision de
Proteccion al Consumidor N°. 1 debido a que correspondia a la denunciante
demostrar por medio de los medios probatorios documentales la conducta
infractora que le fue imputable a la Entidad Bancaria, siendo que ello guarda
concordancia con el principio del debido procedimiento administrativo toda
vez que es derecho de los administrados exponer sus argumentos, ofrecer y
producir pruebas y a obtener una decision motivada y fundada y derecho.
Por lo tanto, la decision tomada en el extremo del supuesto inadecuado
servicio otorgado por la Entidad Bancaria se encuentra debidamente
motivado puesto que no se contaron con las pruebas idoneas y necesarias

para corroborar que la conducta infractora se habria cometido.

Respecto al secundo fundamento presentado por la seiiora Elizabeth,

referente del inadecuado servicio por entregar S/. 800.00 soles menos del

monto solicitado, la Entidad Bancaria en su escrito de descargos alego

que la denunciante no habria acreditado el defecto alegado.

Frente a ello, la CCl menciona que, frente a los medios probatorios
presentados por la denunciante, no resulta posible evidenciar que la Entidad

Bancaria haya realizado la retencion del monto materia de denuncia.

La denunciante en su escrito de denuncia no ha presentado medio probatorio
que acredite por lo menos a nivel indiciario que la funcionaria del Banco
verdaderamente haya hecho entrega de S/. 800. 00 soles menos al monto
solicitado. Es por ello por lo que la CC1 determina que la denunciante, en
calidad de consumidor, pudo haber presentado algun documento en el cual
pueda verificarse que efectivamente se le hizo entrega de un monto menor,
o también haber presentado como medio probatorio la constancia de
presentacion de algin reclamo sobre lo acontecido, no obstante, ello no

ocurrid en el presente proceso.



91

Finalmente, la CC1 se acogi6 a la recomendacion brindada por la Secretaria
Técnica en su Informe Final de Instruccion N°. 0183-2023/CC1-ST, en el
extremo de declarar infundada la denuncia interpuesta puesto que no se
acredito fehacientemente que la funcionaria del Banco haya entregado S/.

800. 00 soles menos respecto del monto solicitado por la denunciante.

Bajo lo expuesto, creemos que, en el segundo supuesto alegado cabe
acogerse al principio del debido procedimiento administrativo, toda vez que
la parte denunciante debi6 presentar los medios probatorios necesarios a

efectos de acreditar la conducta infractora.

Respecto del tercer fundamento presentado por la denunciante,

referente a las operaciones no reconocidas, es importante efectuar un

analisis con el objetivo de tomar conocimiento del criterio de la

Comision de Proteccion al Consumidor N°. 1 aplicado en el presente

proceso.

En primer lugar, cuando se crea una relacion juridica entre un consumidor y
un Banco (proveedor), a consecuencia de la entrega de una tarjeta de crédito
o débito, lo que va a ocurrir es que se crean tanto derechos como obligaciones

para ambas partes.

Entre las obligaciones que asume el consumidor tenemos las siguientes:

- Custodiar de forma adecuada su tarjeta.
- Mantener la confidencialidad de su clave secreta.
- Comunicar a la Entidad Financiera sobre el robo, hurto o extravio de la

tarjeta, entre otros.
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Entre las obligaciones que asume el proveedor tenemos las siguientes:

- La condicion explicita respecto de la oferta ofrecida del producto en el
mercado referente a la adopcion de las medidas de seguridad que fueran
necesarias con el propdsito de garantizar que el patrimonio de los

consumidores se encuentre debidamente resguardado.

De esta manera, se puede concluir que parte del servicio que ofrece la
Entidad Bancaria implica la confianza que el cliente deposita en los sistemas
de seguridad con los que esta cuenta, con el objetivo de la realizacion y
aprobacion de cualquier transaccion comerciales realizada por medio de las
tarjetas de crédito o debido que afecte su patrimonio. Entonces, las medidas
de seguridad que aplique el Banco en su sistema de implementacion de
mecanismos de seguridad, es importante puesto que con ello lo que se busca
es proteger las transacciones que realizan los consumidores, evitindose de

esta forma el uso indebido o fraudulento de las tarjetas de crédito o débito.

Que, las Entidades Bancarias nicamente podran cargar en las cuentas de las
tarjetas de crédito o débito de sus clientes propietarios de las mismas el importe
de los bienes y servicios que adquieran haciendo uso de estas, conforme a las
ordenes de pago que autoricen, o por las autorizaciones realizadas a través de
los medios electronicos, asi como por autorizaciones expresas y previamente
concedidas por los propietarios de las tarjetas. Ello en concordancia con los

articulos 9° y 14° del Reglamento SBS N° 6523-2013:
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Articule 95 - Cargos

“Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que ef usuario
de la tarjeta de crédito adguiera o pague wtilizandola, de acuerdo con las drdenes de
page que este suscriba o autorice; el monto empleads como consecuencia del wso de
algune de los servicios descritos en el articulo 77 del Reglamento, en caso corresponda;
asi como las demés oblizaciones sefialadas en el contrato de tarjeta de crédifo, conforme

a la legislacién vigente sobre la materia. ™

Articule 14°% - Cargos

“Las empresas cargaran en la cuenta de depdsitos el imporie de los bienes, servicios v
obligacionas que el usuario de la tarjeta de débito adguiera o pague wiilizdndola, de
acuerdo con las drdenes de pago que este suscriba o quiorice; el monto empleads como
comsecuencia del wo de algune de los servicios descritor em el arficuls 137 del
Reglamento, en caso corresponda; asi como las demds obligaciones asumidas en el
contrato, conjorme a la legislacion vigente sobre la materia.

Las drdenar de page y firmas podean ser sustituidas por auforizaciones a fravés de medios
electronicos yo firmas electrémicas sujetas averificacion por las empresas, entidades que
esta designe o por las entidades acreditadas para ial efecio, confbrme al marco normativo
aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previaments concedidas por el titular

de la tarfeta de débito. ™

Bajo lo dispuesto por el reglamento, lo que se busca salvaguardar es que, en
cualquiera de los escenarios planteados en los cuales se efectie la
transaccion, esta se haya realizado en observancia con las medidas de
seguridad legalmente establecidas, por lo cual se exige a los Bancos contar
con el sustento que acredite de manera indubitable la autorizacion efectuada
por el consumidor, ya sea por medio de la suscripcion de una orden de pago,
el ingreso de una clave o firma electronica (clave secreta, clave dinamica,

CVV, etc.).

Cuando se realizan operaciones en el mercado por medio de tarjetas de
crédito o débito, hay transacciones que se realizan de forma fisica (plastico)
y en otros casos de manera virtual, por lo que lo que establece la CC1 es que

pueden efectuarse operaciones ‘“con tarjeta presente” y ‘“con tarjeta no
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presente”. Para que puedan garantizarse este tipo de operaciones de forma
valida, lo que deben hacer los Bancos es adoptar medidas de seguridad

especificas.

Ante ello, es importante mencionar que la CC1 establece parametros para

realizar transacciones con tarjeta presente y tarjeta no presente.

Para el caso de operaciones con tarjeta presente, es necesario que, para poder
realizar una transaccion, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta, la cual
es pasada por un terminal de venta (o POS, por sus siglas en inglés, Point of
Sale), requiriéndose, segun el caso, la firma electronica (CVV) o Ia
suscripcion de la orden de pago, para que pueda entenderse como autorizada.
Asi también, existen otras operaciones que no requieren que la tarjeta sea
leida por un terminal POS, pero si el ingreso de la firma electronica, como

por ejemplo las disposiciones en efectivo a través del cajero automatico.

Para el caso de operaciones con tarjeta no presente, no se requiere la
presencia de la tarjeta de crédito fisica, solicitandose que la autorizacion se
realice a través de los medios electronicos, como por ejemplo, via internet
en el que se requiere el ingreso de los datos impresos en el medio de pago,
tales como los digitos de la tarjeta, la fecha de vencimiento, el codigo CV'V,
claves por internet o dinamica, entre otros, con los cuales se puede verificar

la autorizacion expresa del consumidor.

Por tanto, se puede concluir que las Entidades Bancarias para cargar de
forma valida en la cuenta de sus tarjetas de sus clientes, ya sean estas de
crédito o débito, el importe de las operaciones efectuadas, deben acreditar

que:

En las operaciones realizadas con tarjeta no presente, hubo autorizacion

del usuario a través de medios electronicos y/o firmas electronicas; y,
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[

- Para los casos de operaciones con tarjeta presente, las 6rdenes de pagos
deben estar suscritas por el cliente para entenderse autorizado o el

ingreso de la clave secreta, segiin corresponda.

Con ello puede concluirse que, frente a un cuestionamiento efectuado por el
cliente, el Banco debe tener la capacidad de acreditar fehacientemente que

la operacion cargada ha sido efectuada por el consumidor.

Adicionalmente a lo expuesto en los parrafos anteriores, las Entidades
Bancarias también deben cumplir con las medidas de seguridad legalmente

establecidas en el articulo 17° de 1la Resolucion SBS N°. 6523-2013:

“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 objetive
detectar aquellas operaciones que no commesponden al comportamiento habitual de
consuma del nsuario.

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

Identificar patrones de fraunde, mediante el analisis sistematico de la informacion
historia de las operaciones, los que deberin incorporarse al sistema de monitoreo
de operaciones.

Establecer limites v controles en los diversos canales de atencion, gue permitan
mitigar las perdidas por fraude.

Fequernr al usuario la presentacion de un decumento oficial de identidad, cuando
sea aplicable, o utilizar un mecanismo de autenticacion de multiple factor. La
Superintendencia podra establecer, mediante oficio miiltiple, montos minimos a
partir de los cuales se exija la presentacion de un documento oficial de identidad.
En el caso de operaciones de retiro o disposicion de efectivo, segiin corresponda, u
otras con finalidad informativa sobre las operaciones realizadas u ofra informacion
similar, debera requerirse la clave secreta del usuano, en cada oportunidad, sin
mmportar el canal uhilizado para tal efecto™

Dentro de las medidas de seguridad establecidas en el articulo 17°, tenemos
la de contar con un sistema de monitoreo de operaciones que permita: 1.
Detectar aquellas transacciones que no correspondan al comportamiento

habitual de los consumidores; y, 2. Identificar los patrones de fraude.
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Respecto a aquellas transacciones que no corresponden al patron habitual de
consumo, la CC1 menciona que el articulo 2° del Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito se encuentra referido al tipo de transacciones que
comunmente realiza el titular consumidor con su tarjeta de crédito o débito,
tomando en cuenta diversos factores tales como: Pais de consumo, tipos de
comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros, lo cual se van a establecer
a partir de la comparacion de la informacion historica de operaciones que
pueda registrar el titular de estas tarjetas. Con ello puede decirse que, a través
del empleo de las tarjetas de crédito o débito, cada cliente va generando un
historial de consumo conforme a sus necesidades propias. Respecto a ello,
se debe tomar en consideracion que el comportamiento de consumo de los
clientes no va a obedecer a un conjunto estatico e inmutable de operaciones
realizadas por determinados montos, sino que este es, por naturaleza

dindmica y se encuentra en constante desarrollo.

De esta manera, las Entidades Bancarias deben contar con sistemas de
monitoreo que detecten cuando una transaccidon u operacion no se encuentre
de acuerdo al consumo habitual que el cliente le brinda a su tarjeta de crédito

o débito.

Respecto de los patrones de fraude, igualmente las Entidades Bancarias,
conforme al articulo 2° del Reglamente antes mencionado, se encuentran
obligadas a implementar las medidas de seguridad necesarias con el objetivo
de evitar que se efectuen transacciones de fraude, ello a través de la deteccion

oportuna de transacciones que presenten caracteristicas sospechosas.

La Sala de Proteccion al Consumidor del INDECOPI, en su Resolucion Final
N°. 0277-2003/TDC-INDECOPI, ha establecido algunas circunstancias que
pueden servir como sefiales para la deteccion de operaciones fraudulentas

como, por ejemplo:
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- Varias transacciones realizadas en periodos cortos de tiempo.

- Transacciones realizadas en distintas agencias de un banco o en varias
ventanillas de un mismo banco.

- Retiros por montos significativos en una sola operaciones o retiros
seguido entre si por montos pequefios que en conjunto resultan una
cantidad importante, entre otras circunstancias que en cada caso en
particular pueden llevar a la conclusion que se trata de operaciones

sospechosas.

Frente al andlisis expuesto por la CCl1, esta concluye que el sistema de
monitoreo de los bancos debe detectar operaciones que resultan distintas al
comportamiento habitual del consumidor de manera individualizada, asi
como las operaciones que resulten compatibles con patrones de fraude. Por
lo tanto, en los casos en que se realicen cuestionamientos respecto de las
operaciones de consumo que no correspondan al comportamiento habitual
del consumidor o que son compatibles con patrones de fraude, lo que se va
a requerir analizar son dos aspectos: 1. Si se contd con la autorizacion del
titular para la realizacion de las operaciones cuestionadas; y, 2. Si, en efecto,
estas no se encontraban acorde con el comportamiento habitual del
consumidor o presentaban caracteristicas de fraude, para poder llegar a la
conclusion si efectivamente funciono el sistema de monitoreo de la Entidad

del Sistema Financiero.

Volviendo al caso materia de analisis, la denunciante alega en su escrito de
denuncia que el Banco no habria adoptado las medidas de seguridad
necesarias puesto que se permitid que se efectuaran dos transacciones por el
mismo monto ascendente a S/. 3 004,80 soles las cuales no reconocia puesto

que no coincidian con su patrén habitual de consumo.

Por su parte, la Entidad Bancaria en su escrito de descargos menciona que,

de los medios probatorios presentados, se puede evidenciar que hubo un
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correcto ingreso a la Banca Digital y que, ademas, cada consumo efectuado
contaba con el envio de la clave digital, la validacién y autorizacién
respectiva.

Siendo que la denunciante no cuestiono6 dentro de la infraccion de conductas
la de la afiliacion a la banca por internet y envio de la clave digital, la CC1
opto6 que no correspondia efectuar un analisis respecto a ello. De esta manera,
se efectuaria el andlisis respecto del ingreso a la Banca por Internet y el uso
de la clave digital para verificar la validez de las operaciones cuestionadas

por la sefiora Anton.

- Sobre el ingreso de las claves digitales:

Dentro de los medios probatorios presentados por la denunciada,
encontramos el reporte generado por su sistema denominado “Splunk”,
del cual pudo verificarse lo siguiente: 1. La fecha y hora del inicio de
sesion el cual fue el 11 de marzo del 2022; 2. El ingreso del codigo de
identidad (ID) de la denunciante; y, 3. La autorizacion del acceso a la

plataforma.

Este medio probatorio presentado por el Banco tiene el objetivo de
acreditar a la Banca Movil previa a la realizacion de la operacion de US$

750 doblares.

Con sus sistemas Splunk se pudo acreditar validamente que el dia 17 de
mayo del 2022 se pudo acceder correctamente a la plataforma virtual del
Banco, previamente a que se efectlien las operaciones cuestionadas, por
lo que ahora lo que corresponde es determinar si éstas fueron

debidamente autorizadas.

En el medio probatorio denominado “Detalle de Asiento Historico”, se
pudo realizar la verificacion de que el dia 17 de mayo del 2022, fueron

registradas dos operaciones por el importe de S/. 3 004.80 cada una. Con
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el reporte del sistema Splunt, se pudo verificar que antes de que se
efectuaran ambas operaciones cuestionadas, se remitieron las claves
digitales correspondientes, las cuales fueron registradas con el objetivo
de que estas operaciones denunciadas pueden ser concretadas, por lo
tanto, se llega a la conclusion de que ambas operaciones fueron

debidamente autorizadas.

Sobre el comportamiento habitual de consumo de la denunciante:

Como se ha analizado anteriormente en el andlisis de la presente
resolucion, las Entidades Bancarias deben contar con un sistema de
seguridad de monitoreo que le permita detectar operaciones que no
correspondan al patron habitual del consumo de cada uno de sus clientes

o que obedezcan a patrones de fraude.

(Qué nos dice la Comision de Proteccion al Consumidor N°. 1 respecto
del sistema de monitoreo de implementacion de los Bancos a efectos de
captar que una operacion no corresponde al patron de consumo habitual

del cliente?

El sistema de funcionamiento de monitoreo se va a definir conforme a
las reglas que cada Banco determine respecto de cada tipo de consumo
que se realice con las tarjetas de crédito y débito que éstas administran.
Respecto a este sistema, para que pueda emitirse una alerta deberdn de
concurrir circunstancias suficientes para inferir que una operaciéon no
estd siendo realizada por el titular de la cuenta de ahorros y/o tarjeta de

crédito.

Para que el sistema de monitoreo emita una alerta entonces deberan de
haberse realizado operaciones que permitan a este presumir que no han

sido efectuadas por el titular o propietario de la tarjeta, puesto que no es
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posible que el sistema se active antes de la realizacion de las operaciones
que contienen caracteristicas de patréon o fraude o sean diferentes al
comportamiento habitual del consumidor.

Con lo mencionado, debe tomarse en consideracion que el bloqueo
preventivo se efectuard cuando con posterioridad a la autorizacion de la
operacion que genera la alerta, puesto que para que sea activo el sistema
de monitoreo, primero debe haber como minimo una operacién que no

sea usual en el cliente, lo cual debera validarse en el presente caso.

Que, anteriormente, la Secretaria Técnica por medio del Oficio N°. 055-
2019/CC1-INDECOPI, ha solicitado a la SBS una opinion referente a la
definicion de comportamiento habitual de consumo. Frente a dicho
requerimiento, la SBS realizd su respuesta a la Secretaria Técnica por

medio del Oficio N°. 4446-2020-SBS, en el cual establecié que:

“El analisis del comportamiento habitual de consumo se
deberd realizar en funcion del sistema de monitoreo que haya
implementado cada una de las entidades bancarias, teniendo en cuenta
la informacion historica de las operaciones que registren los

usuarios...”

Bajo el criterio tomado por la SBS, la CC1 efectu6 un analisis sobre el
comportamiento habitual de la denunciante tomando en consideracién
los productos contratados entre la sefiora Elizabeth y la Entidad

Bancaria.

En casos anteriores, como es el contenido en la Resolucién Final N°.
2614-2022/CC1, de fecha 14 de septiembre del 2022, la Entidad
Bancaria denunciada respecto a su sistema de monitoreo sefiald lo

siguiente:
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1. “Realizaba el monitoreo de todas las transacciones
de sus clientes, y en los casos de sospecha de operacion
inusual se contactaba de inmediato con el consumidor
a fin de que éste corrobore la informacion.

2. En los casos en que no podia comunicarse con el
cliente, procedia con un bloqueo temporal del plastico.
Para ello, contaba con un Call Center que operaba las
24 horas del dia, con el final de que los consumidores
solicitaran cualquier tipo de informacion o servicio
v/o, adicionalmente, alertarlos respecto de posibles

transacciones fraudulentas.

3. Cuando identificaba una operacion inusual, se
trabajaba y analizaba de manera inmediate por un
equipo especializado; luego, se comunicaban con el
cliente y, de ser el caso, se bloqueaba el pldstico y los
canales por donde pudiese realizarse algun tipo de

fraude...”

Tomando en cuento lo expuesto, la CC1 efectué un analisis de las
operaciones realizadas por la sefiora Elizabeth en los meses previos a
que se efectlien las operaciones no reconocidas, con el objetivo de
validar si las operaciones que son materia de cuestionamiento

corresponden o no con su patron de consumo habitual.

A criterio de la CC1, deben determinarse dos aspectos en cuenta:

- Si se presentaron operaciones que no correspondian al

comportamiento habitual de consumo; y,
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- Siesel caso, evaluarse le momento en que la Entidad Bancaria debi6
haber emitido las alertas correspondientes para evitar se realicen

operaciones posteriores que pudieran afectar a la denunciante.

Tras la evaluacion de los estados de cuenta presentados, la CCl1
determind que los dos consumos realizados materia de cuestionamiento
no debieron haber generado una alerta debido que dichas operaciones
ascendian al monto total de S/. 6, 009.60 soles, es decir, un monto menor
a aquel por el que se efectuaron las transacciones que la sefora Elizabeth
registro en el mes de diciembre de 2021, siendo que en dicho mes se

encuentra registrada una operacion por la suma de S/. 25, 000.00 soles.

Por lo tanto, la CC1 concluye que dichos consumos no presentan un
patrén inusual por lo que la denunciada no incumplié con las medidas

de seguridad sobre el sistema de monitorio de seguridad.

En ese sentido, se pudo verificar que la denunciada si adopto6 las medidas
de seguridad adecuadas puesto que acredito la autorizacion de las 02
operaciones que son materia de cuestionamiento, para que estas sean
realizadas de manera valida. Ademas, no correspondia que el Banco
activara su Sistema de Monitoreo, en tanto las operaciones cuestionadas
se encontraban dentro del patron de consumo habitual de la sefiora

Elizabeth.

Finalmente, la CC1 se acoge a la recomendacion efectuada por la
Secretaria Técnica contenida en su Informe Final de Instruccion N°.
0183-2023/CC1-ST, considerando declarar infundada la denuncia por la
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor puesto que ha quedado acreditado que las

dos operaciones no reconocidas, fueron véalidamente autorizadas, asi
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como que correspondian al patron de consumo habitual de la

denunciante.

Conforme al analisis realizado por la Comision de Proteccion al
Consumidor ~ N°. 1 del INDECOPI sobre consumos no reconocidos
en la Resolucion Final N°. 0744-2023/CC1, podemos resaltar la
importancia de los criterios que ésta toma al momento de resolver el
caso en este extremo puesto que va a servir como precedente en los
posibles futuros casos sobre operaciones no reconocidas. Respecto del
Criterio adoptado por el Indecopi referente a las transacciones bancarias
que se realizan de forma fisica o virtual, ha sido importante establecer
que para que se garanticen las mismas, las entidades bancarias tienen la
obligacion frente al consumidor, conforme el Reglamento SBS N°.
6523-2013, de adoptar las medidas de seguridad a efectos de
garantizarse dichas operaciones. Frente a ello ya el INDECOPI ha
establecido medidas para garantizar las mismas como son el ingreso de
clave dinamica en caso de operaciones virtuales, o la suscripcion de

orden de pago en operaciones fisicas.

4. Respecto de las demas supuestas conductas infractoras imputadas a la

denunciada tenemos: L.a renuencia del Banco a aceptar un reclamo, la

falta de otorgamiento de seguro de tarjetas a la denunciante, y sobre la

atencion de reclamos.

Sobre el primero de ellos, este hace referencia a que la denunciante manifesto
que el Banco no quiso aceptar su reclamo. La denunciada alegé que dicho
hecho no habria sido acreditado por la denunciante. La CC1 concluy6 que
tomando en consideracion la carga de la prueba en el procedimiento
administrativo, la denunciante en ningin momento pudo acreditar con los
medios probatorios que presentd que efectivamente la Entidad Bancaria se

habria mostrado renuente a aceptar su reclamo.
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Sobre el segundo punto, la denunciante aleg6 que el Banco no le otorgd
seguros de tarjeta a la denunciante, a pesar de que era una cliente preferencial.
Por su parte, la denunciada sefial6 que la denunciante no habria acreditado el
defecto alegado. La CCldentro de las conclusiones que brinda menciona que
la Entidad Bancaria no se encuentra obligada normativamente a brindar un
seguro de tarjetas u ofrecer la contratacion de esta, siendo que la contratacion
de un seguro corresponde a ser efectuada por el propio consumidor. Ademas,
menciona que, conforme a los medios probatorios presentados en el escrito de
denuncia, no resulta posible verificar que el banco se encontrara obligado a
brindar un seguro de tarjetas a la denunciante, siendo esta cliente preferencial.
Tampoco existe medio probatorio alguno que acredite que la sefiora Elizabeth

haya solicitado el referido seguro de tarjetas.

Sobre el ultimo punto establecido, la CC1 menciona la Circular N°. G-184-
2015, la cual es una norma que regula el servicio de atencion a los usuarios de
empresas supervisadas por la SBS, la cual se encontraba en vigencia al
momento de la ocurrencia de lo hechos materia del presente caso, la cual
establece que los reclamos deberan ser absueltos en un plazo no mayor de 30
dias de haber sido presentados. La respuesta que brinda la Entidad Financiera
debe ser oportuna, completa, clara y debe de pronunciarse sobre lo reclamado
o solicitado por el cliente. Ello no implica que todo reclamo deba ser declarado
procedente o que se otorgue al cliente cualquier informacidon que este pueda

requerir.

Lo que alega la denunciante es que el Banco no habria respondido de manera
adecuada el Reclamo interpuesto puesto que la respuesta brindada fue “poco

empatica y desconsiderada, sin realizar ninguna investigacion”.

La Entidad Bancaria denunciada dentro de los medios probatorios ofrecidos

en su escrito de descargos se encontraba el Requerimiento de Informacion N°.
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052-R-2022000005, del cual es el reclamo al que hace referencia la
denunciante. En dicho requerimiento la sefiora Elizabeth solicita la devolucion
de los consumos no reconocidos y la revision de cdmaras de seguridad. El
Banco logro acreditar con dicho medio probatorio que si se dio respuesta y se

atendio al requerimiento de la sefiora Elizabeth.

La respuesta brindada por el Banco guarda relacion con la materia reclamada
puesto que se evidencia que la denunciada si se pronuncio indicando que las
operaciones se efectuaron en cumplimiento a las medidas de seguridad, por lo

que no podia otorgarle a la denunciante una respuesta a su favor.

Respecto a considerar la respuesta del Banco como “desconsiderada y poca
empatica”, la CC1 concluye que ello no determina que la atencion otorgada al

reclamo se constituya como no adecuada.

Por lo expuesto, respecto a las conductas infractoras desarrolladas en el

presente acdpite, la CC1 resolvio:

Declarar infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Elizabeth Antén
contra la Entidad Bancaria por la presunta infraccion de los articulos 18°y 19°

del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor debido que:

I. No qued6 acreditado que la Entidad Bancaria se haya mostrado
renuente a aceptar el reclamo de la denunciante.

2. No quedo acreditado que la denunciante haya solicitado un seguro de
proteccion de tarjetas.

3. Ha quedado acreditado que el Reclamo interpuesto por la denunciante

en contra de la Entidad Bancaria fue atendido de forma adecuada.
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En la presente resolucion, la denunciante Sefiora Luz Maria Goémez, interpuso una
denuncia en contra del Banco Ripley Peru S.A., sobre consumos no reconocidos, por

presuntas infracciones al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

A. HECHOS EXPUESTOS POR LA DENUNCIANTE EN LA DENUNCIA
PRESENTADA CON FECHA 19 DE MAYO DE 2022

La sefiora Luz Maria denuncié a la Entidad Bancaria puesto que se habrian
efectuado 02 consumos no reconocidos por medio de la Tienda Virtual de Ripley
a través de la Tarjeta de Crédito perteneciente al Banco Ripley, por las cifras
ascendentes a S/. 4 948.00 y S/. 8 947.00 soles. Dichas operaciones se ejecutaron
con fecha 7 y 9 de diciembre del afio 2021.

La denunciante se percata de este hecho en el mes de febrero del ano 2022, por
lo que opta en apersonarse al establecimiento en el cual se ejecutaron las
operaciones con la finalidad de poder realizar un reclamo verbal. Frente al
reclamo interpuesto, la denunciante obtuvo una respuesta el dia 20 de abril del
2022, por medio del documento denominado Reclamo/Requerimiento N°.

F0011698493, el cual fue declarado improcedente.

La sefiora Luz Maria solicito a la Entidad Bancaria las boletas de Venta
Electronica, en las cuales figuraba que las transacciones efectuadas fueron
realizadas por los sefiores Jean Carlos Ogosi Escalante y el sefior Carlos Hareth

Flores Caceres.

Dentro de la exposicion de los hechos expuestos por la denunciante, esta alega
que los trabajadores de la tienda virtual tuvieron una conducta de
irresponsabilidad al permitir que se efectuaran los consumos sin seguir paso a

paso los protocolos para efectuar la verificacion de los datos del cliente,
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perjudicandola con el consumo de los articulos que no fueron solicitados por ésta,

sin realizar una previa validacion de los datos personales ni de su tarjeta.

La denuncia interpuesta fue admitida por la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N°. 1, conforme la Resolucion N°. 2, de fecha 8 de

julio de 2022, bajo los términos siguientes:

Admitir la denuncia interpuesta en contra del Banco Ripley por la presunta
infraccion a los articulos 18° y 19° del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto la Entidad Bancaria no habria adoptado las medidas de
seguridad necesarias al permitir que se efectuaran dos operaciones que la

denunciante no reconoce con cargo en su Tarjeta de Crédito Ripley por las cifras

ascendentes a S/. 4 948.00 y S/. 8 947.00 soles.

. HECHOS EXPUESTOS POR LA ENTIDAD BANCARIA EN SU

ESCRITOS DE DESCARGOS DE FECHA 24 DE OCTUBRE DEL 2022

La Entidad Bancaria solicito la nulidad del acto de notificacion de la Resolucion
N°. 2 puesto que no se le corrid traslado del escrito presentado por la denunciante
el 5 de julio del 2022, por lo que debia otorgarsele un nuevo plazo para presentar

sus descargos.

Asimismo, menciona que debe declararse la nulidad de la Resolucion N°. 2
debido que frente al escrito de denuncia interpuesto por la sefiora Luz Maria, se
puede evidenciar que se interpuso una denuncia por consumos realizados por
terceras personas, sin embargo, la imputacion de cargos realizada versa sobre
medidas de seguridad, por lo que la imputacion de la conducta infractora no

guarda relacion con el hecho denunciado.

También solicité la nulidad del acto de notificacion de la Resolucion N°. 3, pues

considera que el escrito de fecha 22 de julio del 2022 presentado por la
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denunciante, no se le remitid completamente. Ademas, solicité la nulidad de
dicha resolucion puesto que, al ser notificado de manera incompleta, la Entidad
Bancaria considera que se esta vulnerando su derecho al debido procedimiento y

su derecho de defensa.

La denunciada adjunt6 en su escrito de descargos un reporte como medio
probatorio denominado “Operaciones Vivas Mastercard”, a través de la cual se
establecen que las transacciones no reconocidas por la sefiora Luz Maria se
efectuaron de forma valida, toda vez que, para el procesamiento de las
operaciones en cuestionamiento, se ingresaron los datos confidenciales de su

tarjeta de crédito, los cuales eran de uso exclusivo del cliente.

. FALLO EMITIDO POR LA COMISION DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR N°, 1, TOMANDO EN CONSIDERACION LAS
RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN EL INFORME FINAL DE
INSTRUCCION N°. 1704-2022/CC1 EMITIDO POR LA SECRETARIA
TECNICA:

La Secretaria Técnica en su Informe Final de Instruccion N°. 1704-2022/CCl,

dispuso lo siguiente:

Desestimar la solicitud de nulidad de la Resolucion N°. 2, asi
como de su acto de notificacion respectivo, en la medida que no
se ha verificado la existencia de vulneracion al Principio de
Congruencia Procesal ni al Debido Procedimiento, asi como que

se haya puesto en estado de indefension al Banco.

De igual manera, dispuso desestimar la solicitud de nulidad de la Resolucién N°.
2, asi como de su acto de notificacion respectivo, en la medida que no se ha
podido verificar la existencia a la vulneracion al Derecho al Debido
procedimiento ni al Derecho de Defensa del Banco, como consecuencia del

traslado del escrito presentado por la denunciante el 22 de julio del 2022.
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Finalmente, dispuso el archivamiento de la denuncia por la presunta infraccion a
los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
debido que se acreditd que la denunciada adoptd las medidas de seguridad
necesarias al permitir que se llevaran a cabo las dos transacciones no reconocidas
con cargo a la Tarjeta de Crédito de la sefiora Luz Maria, por las cifras

ascendentes a S/. 4 948.00 y S/. 8 947.00 soles.

Frente las recomendaciones ofrecidas por la Secretaria Técnica, la Comision de
Proteccion al Consumidor N°. 01 emiti6 su decision en la Resolucion N°. 0114-
2023/CCl1.

A efectos de desarrollar el tema de relevancia en la presente resolucion, nos
enfocaremos en el andlisis efectuado por la CCI1 respecto de la presunta

infraccion al deber de idoneidad.

Conforme establece el articulo 18° del Codigo, la idoneidad del producto o
servicio responde a lo que el consumidor espera recibir y lo que, de forma
efectiva recibe, de acuerdo con las condiciones ofertadas por el proveedor del

producto o servicio.

Que, conforme al articulo 19° del mismo cuerpo normativo, se regula que son los
proveedores del producto o servicio quienes responden frente a la calidad del

producto o servicio de calidad ofertado en el mercado.

De esta manera, la CC1 menciona que los consumidores del servicio financiero
esperan que las Entidades Bancarias pueden otorgarles un servicio bajo los
estandares de calidad respecto de las condiciones que estos ofrecen, siendo este
un servicio responsable e idoneo que pueda ser capaz de originar seguridad y
confianza en cada una de las operaciones bancarias que realicen. Por tanto, el
parametro de idoneidad se configura por los mecanismos de seguridad que

implementan las Entidades Bancarias para efectuar operaciones ya sea via virtual
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o presencial. Es por ello que en este tipo de casos en el cual se cuestiona el
servicio que ha sido brindado por el Banco, es necesario que ésta presente medios
probatorios suficientes con el proposito de desvirtuar la conducta infractora que
le fue imputada y valide que efectivamente autorizd correctamente las

transacciones en cuestion.

La CCI hace mencion del articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito — Resolucion SBS N° 6523-2013. Dicho articulo regula que los Bancos
solo podran cargar en las tarjetas de crédito de los consumidores el importe de
los bienes y servicios que adquieran, conforme con las 6rdenes de pago que se
encuentren correctamente autorizadas por los titulares de las tarjetas. De igual
manera, dicho reglamente establece la posibilidad que dichas érdenes sean
reemplazadas por autorizaciones o firmas electronicas. Por tanto, puede
apreciarse que la finalidad de la norma es el de proteger a los consumidores frente

a los cargos que se efectuan en sus tarjetas.

Que, el articulo 9° del Reglamento antes citado determina lo siguiente:

“Las empresas cargaran el importe de los bienes, rervicios v obligaciones que el
usuario de la tarjeta de crédito adguiera o pague ufilizandola, de acuerdo con las
drdenes de page gque esfe swseriba o autorice; el monto empleado como
consecuencia del uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 7° del
Reglamenio, en case corresponda; asi coms las demés abligaciones sefinladas en
el comtrato de tarfeta de crédite, conforme a la legislacion vigenfe sobre la

materia.

Las drdenes de pago v firmas podran ser sustituidas por auforizaciones a través
de medios electrémicos /o firmas elecironicar sujefas a verjficacisn por las
empresas, entidadss que esta designe o por las entidades acredifadas para fal
gfecto, conforme al marco mormative aplicable, asi como por auforizaciones

expresas ¥ previamente concedidas por el titular de la farjeta de crédite.”
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En el presente analisis, la CC1 también toma en cuenta el criterio sobre
operaciones realizadas con tarjeta presente y con tarjeta no presente, conforme

fue desarrollado en la Resolucion No. 0744-2023/CCl1.

La CCl1 en el analisis efectuado en el presente caso, dispuso que se debe acreditar
el cumplimiento de las medidas de seguridad realizadas en la ejecucion de las
transacciones de consumos via internet por las cifras ascendentes a S/. 4 948.00

y S/. 8 947.00 soles.

La Entidad Bancaria con el proposito de validad que efectivamente tomo las
medidas de seguridad necesarias, presenté6 como medio probatorio el documento
denominado “Operaciones Vivas Mastercard”, del cual se puede verificar lo

siguiente:

1. El nimero de la tarjeta de crédito de la sefiora Luz Maria.
2. El importe de la operacion.

3. El codigo de autorizacion.
4

La validacion CVV

Con dicho documento, la CC1 dispuso que la Entidad Bancaria ha podido
acreditar que las operaciones cuestionadas antes mencionadas fueron efectuadas
haciendo uso de la informacion que se encuentra inserta en la Tarjeta de Crédito
de la denunciante, asi como también se evidencia el ingreso correcto del Codigo
CVYV, generandose los correspondientes codigos de autorizacion. Estos codigos
fueron originados como consecuencia del proceso de verificacion que se realizo
tanto en el establecimiento comercial como en el Banco, a efectos de contrastar
la informacion que fue ingresada en la Tienda Virtual de Ripley. Entonces, para
que dichas transacciones hayan podido efectuarse, es decir, para que esta sea
valida y se genere dicho codigo, fue necesario que se ingresen de forma correcta
los datos de la tarjeta tales como el Codigo CVV y la fecha de expiracion de la

tarjeta.



Con lo expuesto, la CC1 concluye que efectivamente fueron empleados los datos

contenidos en la tarjeta de crédito de propiedad de la denunciante.

Respecto de lo alegado por la denunciante referente a que no se habrian
verificado sus datos personales al momento en que se realizaron ambos
consumos, la CC1 argumenta que no corresponde a la denunciada verificar la
identidad o datos personales de los clientes, sino que el Banco tiene la obligacion
como medidas de seguridad el de validad los datos correspondientes al medio de

pago y el uso del Codigo CVYV, lo cual ha sucedido en el presente caso.’

Finalmente, la CC1 concluye, bajo el analisis expuesto, que efectivamente la
Entidad Bancaria si cumplié con los mecanismos de seguridad establecidos,

conforme se acredita con los medios probatorios correspondientes.

Por lo tanto, la Comision de Proteccion al Consumidor N°. 1 se acoge a las
recomendaciones efectuadas por la Secretaria Técnica en su Informe Final de

Instruccion N°. 1704-2022/CC1-ST, en todos sus extremos.

4.3.3. Resolucion No. 0503-2023/CC1

112

La presente resolucion final se da inicio cuando la sefiora Elizabeth Nataly Lopez
Razzeto (sefiora Lopez) denunci6 al Banco BBVA Pert S.A. (banco) por
presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor, alegando que, a pesar de aceptar una tarjeta de crédito en 2020 que

no utilizo, se le realizaron cargos no autorizados en agosto de 2021.

A. HECHOS EXPUESTOS POR LA DENUCNIANTE EN LA
DENUNCIA PRESENTADA CON FECHA 05 DE JULIO DE 2022

La sefiora Lopez toma conocimiento de las operaciones fraudulentas al
contactarse un familiar con ella y comentarle sobre ciertos descuentos,

tanto en doélares como en soles, realizados a una cuenta mancomunada que
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mantenia con el mismo, por lo que se dispuso a llamar al banco a fin de
poder encontrar respuesta. El banco le comunica que se le habia realizado
un pre-bloqueo preventivo al detectar consumos inusuales a su tarjeta de
crédito. Esto no le fue comunicado oportunamente a la sefiora Lopez, por
lo que decide comunicarse con el banco por diversos canales de atencion a

fin de expresar su disconformidad respecto lo siguiente:

e Por no bloquear las operaciones antes de ser procesadas

e Lo consumos fueron en periodos de tiempo dudosos y excepcionales y
por montos sin correlacion logica

e E]l banco no comunicd sobre los cobros realizados, teniendo en cuento
que se encontraba afectado a un tercero (con quien contaba una cuenta

mancomunada)

Por tal razon ingresa ante Indecopi su Reclamo N° 00006578-2022-

SAC/RC, en el cual, la sefiora Lopez solicito lo siguiente:

a) La devolucion de todo lo cobrado en la cuenta mancomunada,
incluyendo los intereses y otros cargos como medida correctiva al
banco.

b) Reembolso de los costos y costas del procedimiento iniciado ante

Indecopi.

Con fecha 16 de agosto de 2022 la secretaria técnica de la CC1 admitio a
tramite la denuncia mediante Resolucion N°1 respecto la presunta

infraccion de los siguientes puntos:

e Los articulos 18 y 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor por no adoptar las medidas de seguridad pertinentes al
considerarse operaciones inusuales y en periodos de tiempo

excepcionales y sin correlacion logica.



Tabla Nro. 5

FECHA MONTO

31/08/2021 US$3.19
31/08/2021 US$3.19
31/08/2021 US$3.19
31/08/2021 US$1.96
29/08/2021 S/. 1.66
28/08/2021 S/. 105.00
28/08/2021 S/.20.00
28/08/2021 S/. 50.00
27/08/2021 S/.16.99
27/08/2021 S/.16.99
27/08/2021 S/. 178.66
26/08/2021 S/.16.99
26/08/2021 S/.34.99
26/08/2021 S/.21.91
26/08/2021 S/.2.00
25/08/2021 S/.491.30
25/08/2021 S/.238.00
25/08/2021 S/.10.00
24/08/2021 S/.401.00
24/08/2021 S/. 1, 000.00
24/08/2021 S/. 1.41
23/08/2021 S/. 401.00
23/08/2021 S/. 1,000.00
23/08/2021 S/. 4.08

(Cuadro realizado a partir de la Resolucion Final N°0503-2023/CCl)

e Al literal b) del inciso 1.1 del art. 1 y 2 de la Ley N° 29571, dado que la

Sefniora Lopez no habia sido informada oportunamente de las operaciones

114
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no reconocidas y no informar del pre-bloqueo preventivo de la tarjeta de
crédito

e Alarticulo 18 y 19 de la Ley N° 29571, dado que el banco no bloqueo las
operaciones inusuales realizadas en agosto 2021 y haber cobrado
indebidamente la deuda generada de estas operaciones no reconocidas de
la cuenta mancomunada sin remitir comunicacion oportuna.

e Al numeral 88.1 de la Ley N° 29571, debido a que el banco no contesto

el reclamo.

B. DESCARGOS EXPUESTOS POR LA ENTIDAD BANCARIA EN SU
ESCRITOS DE DESCARGOS DE FECHA 11 DE NOVIEMBRE 2022:

El banco en principio no realizo6 los descargos al Reclamo N° 00006578-2022-
SAC/RC con fecha 7 de marzo del 2022. Sin embargo, con fecha 31 de agosto
de 2022, el banco solicitd que se le otorgara una prorroga para presentar

descargos, otorgandole la prorroga mediante Resolucion N°2.

Con fecha 11 de noviembre del 2022, el banco realiz6 los descargos
correspondientes, su descargo unicamente hace referencia sobre el pre-
bloqueo preventivo realizado a su tarjeta de crédito de la sefiora Lopez, en el

cual senala:

e El banco detalldé que se realizo la devolucion de S/. 534.10 y US$15.69
por el concepto de las 11 operaciones no reconocidas e intereses
generados por las mismas, esto habia sido informado a la sefiora Lopez
mediante correo eléctrico en atencion al Reclamo N° 00006578-2022-
SAC/RC, por lo que recalca que la denuncia debe declararse

improcedente de manera parcial.

e Las 13 operaciones restantes, el banco determin6 que fueron validamente

realizadas mediante la tarjeta de crédito, pudiendo realizar la validacion
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de los datos confidenciales de la denunciante, comprobandose esto

mediante el “Listado de Operaciones Centro Autorizador MC-31”.

Respecto a su sistema de monitoreo, resalta que todas sus tarjetas cuentan
con el “Sistema de Monitoreo Plus”, con la cual se alertan aquellas
operaciones sospechosas y/o fraudulentas los 365 dias al afio y las 24
horas del dia. El sistema de prevencion de fraudes, denominado "Monitor
Anti Card Fraud", generaba alertas ante transacciones que coincidian con
caracteristicas riesgosas, como similitud con casos previos de fraude,
desviacion del historial de consumo o patrones sospechosos. Este
aplicativo recibia informacion de todas las transacciones de los
tarjetahabientes en diferentes canales bancarios. Las alertas se basaban en
parametros y reglas predefinidas, que se ajustaban y actualizaban con la
experiencia diaria, permitiendo asi la deteccion de posibles operaciones
fraudulentas. De haberse detectado algo atipico al historial del consumo,
esto era alertado al cliente titular de la tarjeta mediante llamada telefonica

grabada, debiendo seguir el protocolo de comunicacion respectivo.

Expone que no resulta pertinente calificar como operaciones inusuales a
partir de las primeras operaciones del 31 de agosto del 2021, dado que se
estaba empezando a generar un patron de consumo de la tarjeta de crédito
del denunciante. El cobro de la deuda corresponde a la facultad de
compensacion que el banco tiene, en conformidad a las operaciones

realizadas.

Concluye con el punto de atencidon al reclamo, exponiendo que fue
atendido oportunamente ante la Subdireccion de Atencion al Ciudadano

del Indecopi (SBC).
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C. FALLO EMITIDO POR LA COMISION DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N°1, TOMANDO EN CONSIDERACION LAS
RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN EL INFORME FINAL DE
INSTRUCCION N°  0061-2023/CC1-ST EMITIDO POR LA
SECRETARIA TECNICA

La Secretaria técnica emite su Informe Final de Instruccion N° 0061-

2023/CCI1-ST con fecha 16 de enero del 2023, recomendando lo siguiente:

e Declarar improcedente, por falta de sustento, la denuncia presentada por
la sefiora Lopez contra el Banco, argumentando que la entidad financiera
no habria tomado las precauciones de seguridad necesarias al permitir dos
operaciones de S/ 3,500.00 cada una desde su cuenta de ahorros. La
decision se basa en la constatacion de que el banco reembols6 el monto

de estas operaciones antes de que se presentara la denuncia.

e Sancionar al banco con una multa de 0.69 UIT por infraccion al art. 18 y
19 del Codigo debido a: 1. Se constatd que el banco implementé las
medidas de seguridad adecuadas al permitir la realizacion de trece (13) de
las veinticuatro (24) operaciones no reconocidas con cargo tanto en la
Tarjeta de Crédito como a través de la Tarjeta de Débito de la denunciante,
ya que se demostro la legitimidad de estas operaciones. 2. La entidad
bancaria no estaba obligada a enviar alertas a la sefiora Lopez sobre las
operaciones objeto de la denuncia. 3. La entidad bancaria permiti6é de
manera indebida 22 de las 24 operaciones no reconocidas, a pesar de no

coincidir con el patron de consumo de la consumidora.

e Archivar la denuncia presenta contra el Banco por la presunta infraccion
alosart 18 y 19 del Codigo, al acreditarse que se cobro de forma adecuada

la deuda por las operaciones no reconocidas ascendente a S/. 4.08 y S/
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1,000.00 en la cuenta Mancomunada. Determinando que el banco no se

encontraba obligado a realizar las comunicaciones correspondientes.

e Amonestar al banco por no haber informado por el pre-bloqueo
preventivo de la tarjeta de crédito por la infraccion al literal b) inc. 1.1 del

art 1 y 2 del Codigo.

e Declarar improcedente, la denuncia de la sefiora Lopez contra el Banco
fue declarada improcedente por falta de legitimidad para obrar activa, ya
que se referia a la respuesta a un reclamo presentado ante la SBC, no

siendo competencia de la Comision.

En atencion a lo expuesto y en respuesta a la Resolucion N° 4 del 16 de enero
del 2023, el banco presenta sus descargos dentro de los 5 dias habiles con
fecha 24 de enero del 2023. Indicando que la Secretaria técnica estaria
vulnerando el principio de Non Bis In {dem dado que primero declara
improcedente a denuncia por falta de interés para obrar en relacion con once
(11) de las veinticuatro (24) operaciones cuestionadas, mientras que,
contradictoriamente, se recomendaria declarar fundada la denuncia respecto a

esas mismas once (11) operaciones.

A su criterio solo se deberia emitir pronunciamiento respecto a las 13
operaciones restantes, puesto que las otras 11 ya habian sido subsanadas. Asi
como, las operaciones en disputa no se consideraban andémalas, ya que no
habia un patrén previo en la tarjeta de crédito de la denunciante. Ademas, dado
que la tarjeta tenia una linea de crédito aprobada de S/ 9,200.00, la realizacion
de una operacion de S/ 1,000.00 no deberia haber activado una alerta en el

sistema de monitoreo.

Con el fin de analizar los habitos de gasto de la consumidora, se presentd6 como
evidencia un extracto de la cuenta bancaria de la sefiora Lopez (Movimientos

de Cuenta N° 0011-0152**#***8845). Este documento mostraba que la

denunciante realizaba compras de montos similares o mayores a los que, segin
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el sistema de monitoreo, deberian haber generado alertas y no ocurrio. Y
finalmente, determina que la multa impuesta vulnera los principios al debido
procedimiento, proporcionalidad y razonabilidad, puesto que es excesiva y no

tenia una debida motivacion.

Es asi como la CCl1 realiza el correspondiente andlisis al respecto exponiendo

lo siguiente:

e Sobre la Union de las imputaciones. - Las conductas sefialadas estan

interrelacionadas, ya que se centran en cuestionar las operaciones no
reconocidas en la tarjeta de crédito de la sefiora Lopez, donde no se
proporciond informaciéon y no se identificaron como inusuales. En
consecuencia, la CC1 determinard si el banco implement6 las medidas de

seguridad correspondientes para estas operaciones objeto de denuncia.

e Sobre el principio de Non Bis In idem. - En su escrito del 24 de enero

de 2023, el Banco alegd que la Secretaria Técnica violaba el principio
Non Bis In Idem al sugerir la improcedencia de la denuncia para once
operaciones y, al mismo tiempo, recomendar su fundamento. Sin
embargo, la Comisién argumenta que esta situacion no infringe dicho
principio, ya que las operaciones en cuestion se refieren a la validez y
comportamiento habitual, considerandolas como hechos distintos. Por lo
tanto, la Comision desestima la objecion del Banco sobre la afectacion

del Principio de Non bis in idem.

Sobre el orden del anélisis de las imputaciones. - La CC1 decidio realizar en

orden a los hechos observados:

e Sobre la improcedencia de la denuncia por falta de interés para obrar: La
sefiora Lopez denuncid que el Banco permitid operaciones no reconocidas
en su tarjeta de crédito sin adoptar las medidas de seguridad adecuadas,
alegando anomalias en las transacciones. El Banco devolvi6 los montos

correspondientes a las primeras once operaciones antes de la denuncia,
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segin correos electronicos presentados. La Comision declara
parcialmente improcedente la denuncia respecto a la validez de estas
operaciones, enfocandose en la habitualidad de estas, que requiere un

pronunciamiento adicional.

Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad:

el criterio utilizado respecto a la responsabilidad del banco por 13

operaciones no reconocidas la relacion entre una entidad financiera

y un consumidor, derivada de la entrega de tarjetas de crédito o
débito, impone deberes y derechos. El consumidor debe custodiar la
tarjeta, mantener la confidencialidad de la clave, y comunicar robos
o extravios. La entidad debe garantizar la seguridad, cumpliendo con
medidas para proteger las transacciones. Asimismo, el Reglamento
establece requisitos para la carga en cuentas, exigiendo autorizacion
clara del usuario. Ademads, las entidades deben implementar un
sistema de monitoreo para detectar operaciones inusuales y patrones
de fraude, asegurando la conformidad con el comportamiento

habitual del consumidor.

a) De la autorizacion de las operaciones cuestionadas: En caso de
cuestionamiento, se debe verificar la autorizacion y evaluar si
las transacciones se ajustan al comportamiento usual o muestran
indicios de fraude, para determinar la eficacia del sistema de
monitoreo. La sefiora Lopez denuncid al Banco por permitir
trece operaciones no reconocidas en su tarjeta de crédito entre
el 23 y 26 de agosto de 2021, alegando falta de medidas de
seguridad. El Banco argument6 que las operaciones fueron
validas, respaldandolo con el sistema "Listado de Operaciones
Centro Autorizador MC-31". La Comisién concluyé que se
corrobor6 la autorizacion valida de las operaciones

cuestionadas.
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b) Falta de envio de notificaciones: El articulo 16° del Reglamento
establecia la obligacion de enviar alertas a los consumidores por
operaciones con tarjetas. Posteriormente, se modifico,
estableciendo que las alertas debian ser para todas las
operaciones con cargo a la linea de crédito, con vigencia desde
el 1 de enero de 2021. La denunciante no acreditd que la entidad
bancaria estuviera obligada a enviarle alertas ni que hubiera
solicitado este servicio, concluyendo la Comision que el Banco
no estaba obligado a enviar alertas por las operaciones

denunciadas.

¢) Del comportamiento habitual: La sefiora Lopez denuncié que
trece operaciones no reconocidas entre el 23 y 26 de agosto de
2021 no correspondian a su comportamiento habitual. El Banco
alegd que las operaciones fueron validas y present6 pruebas de
autorizacion. La Comision determino que el Banco contaba con
un sistema de monitoreo y cumplié con medidas de seguridad,
no estando obligado a enviar alertas por las operaciones. Al
analizar el comportamiento habitual de la consumidora,
concluy6 que las operaciones cuestionadas se ajustaban a su
patron de consumo. La denuncia fue declarada infundada,
destacando la validez de las medidas de seguridad y la

congruencia con el comportamiento habitual de la denunciante.

Del cobro indebido de la deuda sobre este punto la sefiora Lopez
denunci6 que el Banco cobr6 indebidamente la deuda de operaciones
no reconocidas en una cuenta mancomunada sin enviar las
comunicaciones correspondientes. El Banco afirm6é que la
compensacion se hizo segiin su facultad y present6 el contrato que

respalda dicha accion. La Comision determind que el Banco tenia
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derecho a compensar la deuda y que la facultad estaba respaldada por

el contrato, no siendo obligatorio enviar comunicaciones al respecto.

La denuncia fue declarada infundada, destacando la validez del cobro

y la facultad respaldada por el contrato.

3.11.

3.12.

3.13.

Sobre el allanamiento formulado por el Banco. - La sefora

Lopez denuncid que el Banco no informo sobre el pre-bloqueo
preventivo realizado en su Tarjeta de Crédito. En respuesta, el
Banco se allan6 a esta acusacion, admitiendo la falta de
comunicaciéon sobre el pre-bloqueo. La Comisiéon CCl1, al
considerar el allanamiento como aceptacion de la pretension,
declar6 fundada la denuncia, concluyendo que el Banco
infringio el Codigo al no informar adecuadamente sobre el
mencionado pre-bloqueo preventivo en la Tarjeta de Crédito de

la denunciante.

Sobre la legitimidad para obrar activa. - La Comision CCl1

declaré improcedente la denuncia presentada por la sefiora
Lopez contra el Banco, argumentando falta de legitimidad para
obrar activa. Se basa en el hecho de que la denunciante habia
interpuesto un reclamo ante la Subdireccion de Atencién al
Ciudadano del Indecopi (SBC), pero al no haberse llegado a un
acuerdo y no existir una infraccion previa, no cuenta con un
derecho especifico para denunciar. La Comision concluye que
el hecho de que el Banco no respondiera al reclamo no
constituye una infraccion al Coédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, segun el articulo 88 de la Ley N° 29571.

Sobre las medidas correctivas. - La Comision sefiala que, a
pesar de haber formulado el Banco su allanamiento a no

informar el pre-bloqueo preventivo en la Tarjeta de Crédito de
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3.14.

3.15.

la denunciante, no se ordenaran medidas correctivas porque la
sefiora Lopez ya tenia conocimiento de dicho pre bloqueo.
Ademéds, se determina que no se deben ordenar medidas
correctivas relacionadas con la devolucién de los montos
cobrados en la cuenta mancomunada, incluyendo intereses y
cargos, ya que los extremos relativos a estas medidas

correctivas han sido declarados infundados.

Sobre la graduacion de la sancion. - En este caso, el articulo

112 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
establece que el allanamiento por parte del proveedor a la
denuncia presentada por el consumidor constituye una
circunstancia atenuante especial. Allanarse implica que el
proveedor, en lugar de oponerse a la denuncia, acepta los

hechos denunciados o reconoce la imputacion en su contra.

El Banco se allan6 al hecho relacionado con no informar el pre-
bloqueo preventivo en la Tarjeta de Crédito de la denunciante.
La Comision considera que esta actitud del Banco contribuy6
a agilizar el procedimiento y reducir los costos asociados al
mismo. En virtud de este allanamiento, la sancion aplicable es
una amonestacion, segin lo establecido en las normativas
correspondientes. La amonestacion es una medida mas leve en
comparacion con sanciones pecuniarias y reflegja la
colaboracion del proveedor en el proceso, asi como su

disposicion a aceptar las faltas senaladas.

Sobre las costas y costos. - Segln el articulo 7 de la Ley sobre

Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, la Comision
tiene la facultad de ordenar el pago de costos y costas en que
haya incurrido el interesado o el propio Indecopi. El articulo

112 del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
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establece que cuando un proveedor se allana a la denuncia o
reconoce las pretensiones en ella contenidas, se le exonera del

pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

En este caso, dado que el Banco se allané a una de las
imputaciones, la Comision determina que debe pagar las costas
del procedimiento en favor de la sefiora Lopez, que ascienden
a S/ 36,00. El Banco tiene un plazo de quince dias hébiles para
efectuar dicho pago y debera presentar los medios probatorios
correspondientes. Por otro lado, el Banco queda exonerado del
pago de los costos del procedimiento debido a su allanamiento

parcial.

f) Sobre la inscripcion del Banco en el Registro de infracciones y

sanciones del Indecopi. - El articulo 119 del Cdédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor establece que el
Indecopi mantiene un registro de infracciones y sanciones con
el fin de transparentar las transacciones del mercado. En virtud
de la comprobacion de infracciones y las sanciones impuestas
al Banco en este pronunciamiento, se ordena su inscripcion
automatica en dicho registro por un periodo de cuatro afios a
partir de la fecha de la resolucion, una vez que esta sea firme

en sede administrativa.

Asi mismo la Comision CCI1 adopta las siguientes decisiones con
respecto a la denuncia de la sefiora Elizabeth Nataly Lopez Razzeto

contra Banco BBVA Pertu S.A.:

e Improcedente por Devolucion de Montos relacionados con once
operaciones no reconocidas en la tarjeta de crédito, ya que el banco
devolvio el importe de dichas operaciones antes de la interposicion

de la denuncia.



Infundada por Medidas de Seguridad sobre la falta de medidas
de seguridad, al comprobarse que el banco adopté medidas
adecuadas y que las operaciones no reconocidas eran validas segin
el patron de consumo de la denunciante. Infundada por Cobro de
Deuda relacionada con el cobro de deuda generada por operaciones

no reconocidas en una cuenta mancomunada.

Fundada por Falta de Informaciéon por no informar el pre-
bloqueo preventivo en la Tarjeta de Crédito de la denunciante.
Improcedente por Falta de Legitimidad por falta de legitimidad,
ya que la denunciante no tiene un derecho derivado del reclamo
interpuesto ante la Subdireccion de Atencién al Ciudadano del

Indecopi.

Sobre la sancion de Amonestacién se impone una amonestacion
al Banco por la falta de informaciéon sobre el pre-bloqueo
preventivo en la Tarjeta de Crédito. Se ordena al Banco pagar las
costas del procedimiento (S/ 36,00) a favor de la denunciante en un
plazo de quince dias habiles. Sin embargo, se exonera al Banco del

pago de los costos del procedimiento debido a su allanamiento.

Se dispone la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones
y Sanciones del Indecopi por un periodo de cuatro afios, una vez

que la resolucion quede firme.

CAPITULO V - DERECHO COMPARADO

5.1. JURISPRUDENCIA DE CHILE

125

5.1.1. RESOLUCION N°. 14.508-MRR/2014_DIO

La presente es una denuncia que ingresa al Tribunal (Autoridad ante la cual se

interponen las denuncias en temas de consumidor) la cual es interpuesta por el
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sefior Juan Carlos Luengo Pérez, abogado que actiia en representacion del
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), en contra del Banco Santander
de Chile, respecto de un reclamo formulado por la sefiora Maridngel Torrealba

Valdés el cual versa sobre lo siguiente:

A. HECHOS EXPUESTOS EN LA RESOLUCION RESPECTO DE LA
PARTE DENUNCIANTE Y LA ENTIDAD BANCARIA

Que, la seiiora Mariangel Torrealba Valdés al momento de hacer la revision de
su estado de cuenta el dia 09 de febrero del 2014 pudo visualizar que se habian
realizado dos transacciones bancarias por la suma de 200.000 pesos los cuales
no reconocia como propios. Ante dicho acontecimiento, la sefiora Mariangel
Torrealba Valdés interpuso un reclamo por medio del Vox de atencion del
Banco, por lo que en ese momento se dispuso a bloquear cualquier operacion
realizada con tarjeta y dejaron un reclamo hecho a nombre de dicha sefiora por
el monto total ascendente a 400.000 pesos. La Entidad Bancaria dispuso que
en un plazo de 12 dias le brindarian una respuesta. La respuesta que brindo6 el
Banco fue que no serian responsables respecto de las operaciones dolosas que
se habrian realizado puesto que afirman que dichos consumos fueron

efectuados con su tarjeta.

La sefiora Mariangel Torrealba Valdés frente a la respuesta que le brinda el
Banco alega que todo lo que argumentan es falso ya que la tarjeta se
encontraba bajo su resguardo en todo momento por lo que la Entidad Bancaria
quiere desprenderse de cualquier responsabilidad frente a la posible clonacion
de tarjetas que ha podido ocurrir en su caso.

Posteriormente, se realizd la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba
de autos en la cual asistieron ambas partes. No se llegd a ningiin acuerdo en
dicha audiencia puesto que la Entidad Bancaria ratific6 su posicion
concluyendo que las operaciones bancarias alegadas no serian cuestionables
pues éstas se habrian efectuado con presencia del plastico y clave secreta la

cual se encuentra bajo la confidencialidad de la titular de la tarjeta, ademas,
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no se presentaron patrones de fraude. Asimismo, el Banco sefial6 que los
cajeros automaticos desde los cuales fue retirado el dinero no son de su
propiedad por lo que los resguardos a su interior no se encuentran bajo su
esfera de accion, motivo por el cual no pueden presentar pruebas que salgan

de estos cajeros tales como grabaciones de seguridad.

El Banco Santander argumenta que, si ha cumplido con las normas
establecidas en materia de seguridad puesto que a la sefiora Mariangel
Torrealba Valdés le fue proporcionada una clave secreta o PIN PASS, de tal
forma que las transacciones bancarias solo puedan ser realizadas por la titular
de la tarjeta. Ademas, habiéndose constatado a través de los medios
habilitados por el Banco que se hizo uso de la clave secreta sin errores en su
digitalizacion para los consumos cuestionados, estos debian de ser
considerados como transacciones validas, brindandose con ello estricto
cumplimiento a la orden de pago autorizada por la sefiora Mariangel Torrealba
Valdés. De esta manera, el Banco alega que su negativa a devolver las
transacciones materia de denuncia no es mero capricho, sino, en contrario,
responde a que se han cumplido con la autorizacion brindada por la titular de
la tarjeta pues no es posible desconocer una orden de pago en la cual ya ha
sido ingresada una clave secreta. De igual manera, no existe medio probatorio
que permita acreditar que se hizo una clonacion de tarjetas, por lo que se puede
concluir que las operaciones fueron realizadas por la cliente, siendo de su

entera responsabilidad.

Un argumento importante que brinda el Banco en el presente caso que las
transacciones no reconocidas por la titular de la tarjeta pueden tener diversas
causas a la de una clonacion de tarjetas, pudiendo ser la mas comun el
descuido de la seguridad que les brinda el Banco pues muchas veces los
clientes propietarios de las tarjetas comparten la informacion de las tarjetas
como es la clave secreta, a familiares o amigos para que puedan efectuar

operaciones bancarias a su nombre. Asimismo, la sefiora Mariangel Torrealba



Valdés no ha aportado prueba alguna en la que acredite que cuando se
realizaron dichas operaciones se encontraba en posesion de su tarjeta, tal como

ésta afirma.

La Entidad Bancaria denunciada afirma que si se preocupa por la seguridad
de los servicios que ofrece y este caso no es la excepcidn puesto que las tarjetas
que son ofrecidas por el Banco se encuentran hechas de la mas alta tecnologia
y, ademas, en su momento, a la sefiora Mariangel Torrealba Valdés se le

ofrecio contratar un seguro que lo cubriera de fraudes.

Que, las pruebas que fueron aportadas por ambas partes fueron las siguientes:

1. Formulario tnico de atencion de publico.

2. Carta de respuesta emitida por el Banco Santander.

(98]

Copia simple de cartola de transacciones bancarias Banco en Linea —
Santander, clienta Mariangel Torrealba Valdés.

Copia simple de solicitud de huincha de auditoria.

Copias simples de correos electronicos.

Copia de la cédula de identidad de Mariangel Torrealba Valdés.

NS ok

Copia del contrato de cuenta vista tarjeta universitaria inteligente (TUI).

B. FALLO EMITIDO POR EL TRIBUNAL EN LA SENTENCIA
CONTENIDA EN LA RESOLUCION N°. 14.508-MRR/2014_dio:

Que, el articulo 37 inciso 17 letras a) v d) de la Ley N7, 19,496, establece gue:

“Son derechos v deberes basicos del consumidor: a) La libre eleccidn
del bien o servicio. El silsncio no corstituve acepiacién en los acios de
consumo; (...J o) La seguridad en &l consume de bienes o servicios, la
proteccion de la salud v el medio vy el deber de evitar los riesgos gue pusden

afectarles.”

128



El Tribunal hace mencion del articulo 1698° inciso primero del Codigo Civil
el cual guarda relacion con la carga de la prueba y el derecho al debido proceso
puesto que quien alegue un hecho en juicio debera de acreditarlo por los

medios y en la época procesal que corresponda.
Que, el articule 12 del mismo cuerpo nommativo regula gue:

“Todo proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los
férmincs, condicionss v modalidodes conforme a los cuales se hubiere
gfrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion

del servicio.”

Asimizmo, el articulo 237 de la norma antes citada determina gue:

“Comete imfraccion a las disposiciones de la presente ley el
proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacidm de um servicio,
actuando con negligencia, causa menoscabo al cornsumidor debido a fallas o
deficiencias en la calidad, camtidad, idenfidad, sustancia, procedencia,

reguridad, peso o medida del respecto bien o servicio.”

El Tribunal a través de los medios probatorios aportados en la presente
denuncia, estima que se ha probado que en la cuenta de vista del Banco
Santander perteneciente a la sefiora Mariangel Torrealba Valdés, se efectuaron
dos transacciones via cajero automatico por las cifras de 200.00 pesos cada
una, operaciones que no reconoce la titular de la tarjeta por lo que fueron

objetadas por ésta.

La denunciada dentro de sus argumentos establece que estas operaciones son

de responsabilidad de la sefiora Mariangel Torrealba Valdés debido que la
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tarjeta se encontraba vigente al momento de efectuarse las operaciones vy,

ademas, fue ingresada la clave secreta o PIN PASS.

Frente a lo alegado, el Tribunal establece que la Entidad Bancaria no ha
cumplido con aportar medio probatorio que permita validar lo alegado por el
banco en el parrafo anterior, por lo que el Tribunal dispuso que es
improcedente hacer pesar sobre la consumidora sefiora Mariangel Torrealba
Valdés la carga a probar, la cual es la de no haber realizado ella las operaciones

no reconocidas.

Tomar en cuenta que la conducta infractora imputable al Banco fueron los
consumos no reconocidos y en el caso de Chile la carga de la prueba también
la tiene el proveedor conforme senala el Tribunal en este extremo puesto que
es la Entidad Bancaria quien debe acreditar con medios probatorios que la
conducta infractora que le fue imputada no es cierta (responsabilidad de los
administrados por falta de idoneidad de servicios). Aqui también hay otra
similitud pues su art 1698° del Codigo Civil guarda relacion con los articulos
188° y 196° del Codigo Procesal Civil, siendo que el primero regula que los
medios probatorios tienen por finalidad acreditar los hechos expuestos por las
partes, producir certeza en el Juez respecto de los puntos controvertidos y
fundamentar sus decisiones; y, el segundo establece que la carga de probar
corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o quien los
contradice alegando nuevos hechos. Es importante mencionar que estos
articulos guardan concordancia con el principio al debido procedimiento
administrativo regulado en el articulo IV del Titulo Preliminar de la LPAG —
Ley 27444.

En este extremo, el Tribunal dispuso que al no haber la Entidad Bancaria
ofrecido medio probatorio dirigido a justiciar las dos transacciones bancarias
en la cuenta de la sefiora Mariangel Torrealba Valdés, debe presumirse que
tales imputaciones son erroneas (respecto de que la tarjeta se encontraba

vigente al momento de realizarse dichos consumos y que fue ingresada la
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clave secreta de la tarjeta), incumpliendo en consecuencia el contrato de
cuenta de vista, causando un perjuicio a la consumidora, cometiendo la
infraccion a los articulos 12° y 23° de la Ley N°. 19.496, imputandole una

multa al banco conforme al articulo 24° del mismo cuerpo legal.

Es importante mencionar que el Tribunal ha hecho hincapi¢ en que las
Entidades Bancarias, Financieras y Comerciales deben actuar con el deber de
diligencia como proveedores de productos y servicios de calidad que ofertan
en el mercado. Ademas, estos deben proporcionar seguridad a sus clientes en
todo momento y circunstancia de forma tal de evitar que estos productos como
es el caso de las tarjetas de débito o crédito sean mal empleadas por terceros
ajenos de forma fraudulenta. De esta manera, estos proveedores tienen el
deber de salvaguardar los intereses de sus clientes siendo que estos confian en
las condiciones que se son ofrecidas por estos como es el deber de adoptar las
medidas de seguridad necesarias por medio de sistemas tecnoldgicos
efectivos, a fin de evitar transacciones fraudulentas y perjuicios a los clientes

titulares de las tarjetas, o en su caso, repararlos si ya se hubieren producido.

Sobre esto se puede decir que bajo el analisis que brinda el Tribunal de Chile
respecto de las condiciones ofertadas de un producto o servicio, como es el
caso de las tarjetas de crédito o débito, guarda relacion con nuestra regulacion
respecto del deber de idoneidad el cual se encontraba normado en el articulo
18° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por lo que es
responsabilidad del proveedor ofrecer productos y/o servicios de calidad en el

mercado, bajo las condiciones ofertadas.

Finalmente, el Tribunal resolvié que se condene al Banco Santander — Chile
al pago de una multa equivalente a 30 UTM, por infringir lo dispuesto en los

articulos 12°y 23° de la Ley 19.496.



CAPITULO VI - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Los consumidores deben tener conocimiento respecto de su actividad financiera y no
solo de los derechos que tienen como consumidores, sino también como actuar si en
algun momento se encuentran afectados o vulnerados ante la falta de las medidas de

seguridad de los Bancos.

Todo incumplimiento al deber de idoneidad de parte de las entidades financieras
afecta directamente a los clientes (consumidores) debido a que no satisfacen su interés
frente a las condiciones ofertadas por parte del proveedor del servicio, cometiéndose

una grave infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Una efectiva tutela de proteccion al consumidor implica tomar en consideracion que
existen personas mas vulnerables que otras y que el sistema financiero se trata de un
sector altamente especializado en donde se pueden presentar diversos problemas

como fraudes efectuados con tarjetas de crédito y débito.

6.2. RECOMENDACIONES
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Cuando el consumidor opte por usar tarjeta de crédito, debera verificar los estados
de cuenta remitidos mensualmente de manera minuciosa con la finalidad de detectar
con anticipacion las operaciones no reconocidas para asi poder hacer el reclamo
pertinente, dado que las entidades bancarias tienen plazos para hacer este tipo de

reclamos.

Las entidades bancarias deben procurar ser transparentes con la informacién que
proporcionan a sus clientes respecto de sus contratos en las tarjetas de crédito pues
con esta forma generan confiabilidad frente a los servicios que ofrecen. Los bancos
deben orientarse a brindar informacion detallada y facil de entender al cliente al
momento de contratar un servicio pues de esta manera pueden evitarse futuros

reclamos y procesos administrativos engorrosos.
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Se propone adoptar un uUnico criterio, seleccionando el de mayor importe de
consumo mensual o el monto mas elevado, con el fin de identificar posibles
esquemas de fraude. Esta medida permitiria reconocer y prevenir la realizacion de
diversas operaciones, siempre que cada una de ellas se situe por debajo del limite
maximo de los montos mensuales realizados por el consumidor. Esta estrategia
evitaria que tales transacciones, al ser de cuantias menores, pasen desapercibidas
para el banco, comprometiendo asi la efectividad de los mecanismos de seguridad y

afectando los intereses del consumidor.

Consideramos exigible que el Banco implemente mejores sistemas de monitoreo
que le permitan identificar patrones de fraude de la mejor manera posible de modo

que se reduzcan la mayor cantidad de fraude en este tipo de transacciones.
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