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

RESOLUCION 3633-2018/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 466-2017/CPC-INDECOPI-PIU

PROCEDENCIA . COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
DE PIURA

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE :  GLADYS LIDIA ZAPATA CASTRO

DENUNCIADO . BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.

MATERIAS : SERVICIOS FINANCIEROS
DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD :  OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado, en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia Zapata
Castro contra Banco de Crédito del Pera S.A., por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que no quedd acreditado que el denunciado haya
omitido adoptar las medidas de seguridad correspondientes a fin de que
terceras personas manipularan sus cajeros automaticos.

Asimismo, se confirma la resolucion apelada, en el extremo que declar6
infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia Zapata Castro
contra Banco de Crédito del Peru S.A., por presuntainfracciéon de los articulos
18°y 19°de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto no quedd acreditado que el denunciado haya omitido adoptar las
acciones necesarias, afin de evitar que sus teléfonos fueran manipulados por
terceros, lo que ocasion6 que la denunciante no pudiera bloquear de manera
inmediatay através de esa via su tarjeta Credimas.

Finalmente, se confirma la resolucidn recurrida, en el extremo que declar6
improcedente la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia Zapata
Castro contra Banco de Crédito del Peru S.A., por presunta infracciéon de los
articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, toda vez que la denunciante carecia de interés para obrar
respecto de la presunta falta de respuesta de su solicitud de gestion del 14 de
octubre de 2017.

Lima, 28 de diciembre de 2018
ANTECEDENTES

1. EI31de octubre de 2017, la sefiora Gladys Lidia Zapata Castro (en adelante,
la sefiora Zapata) denuncid a Banco de Crédito del Pera S.A.: (en adelante, el

1 RUC: 20100047218. Con domicilio fiscal en Calle Centenario 156, Urb. Las Laderas de Melgarejo, La Molina, Lima,
Lima.
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Banco), por presunta infraccion de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), en atencion a los siguientes
hechos:

(i)
(ii)

(iii)

(iv)
(V)

(vi)

(vii)

Era titular de la Tarjeta Credimas ****7094, la cual se encontraba
asociada a la Cuenta de Ahorros ****0135;

el 14 de octubre de 2017, ingreso6 al cajero ubicado en la esquina de la
Av. Grau y Av. Tacna, con la finalidad de efectuar un retiro en su cuenta
de ahorros en délares; no obstante, no pudo efectuar dicha operacion;
al momento de retirar su tarjeta, la intervino un sujeto que se le acerco,
cogio su tarjeta y volvio a insertarla en el cajero automatico; luego,
aparecio un mensaje en la maquina que sefialaba que la operacién no
era valida;

intentd utilizar los teléfonos que se encontraban instalados en el Banco;
sin embargo, estos se encontraban bloqueados con un papel;
posteriormente, pudo llamar al Banco a fin de bloquear su cuenta;
asimismo, le requirié que le proporcionara los videos del establecimiento
donde sucedieron los hechos; no obstante, el Banco no cumplié con
responder a su solicitud;

se efectuaron 4 retiros de su cuenta en délares S/ 780,00 (US$ 249,20),
S/ 2 000,00 (US$ 638,98), US$ 780,00 y S/ 2 900,00 (US$ 914,82), los
cuales no reconocia haber realizado; vy,

solicitd en calidad de medidas correctivas que el Banco efectuara la
devolucion de las sumas de dinero retiradas indebidamente.

2. Por escrito del 5 de febrero del 2018, el Banco presentd sus descargos
indicando lo siguiente:

(i)

(if)
(iii)

(iv)
(V)

M-SPC-13/1B

La realizacion de operaciones requeria la firma electronica del cliente;
asimismo, era el usuario quien debia de guardar en secreto toda
informacion referente al producto financiero contratado;

las operaciones cuestionadas se realizaron en estricta observacion de las
normas técnicas;

no se reporté averias en el cajero donde la sefiora Zapata realizo
operaciones, ademas, las medidas de seguridad implementadas para
retiro de dinero eran el empleo de tarjeta y la respectiva clave secreta,
conforme se pactd en los respectivos contratos;

no habia quedado acreditado que los teléfonos hubieran sido bloqueados
o impedidos para efectuar llamadas; vy,

al momento de solicitar el bloqueo de su tarjeta, la denunciante no solicitd
los videos de seguridad, lo cual se podia verificar en los discos
compactos que obraban en el expediente. En consecuencia, la
consumidora no ha cumplido con acreditar el hecho imputado.
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3. Mediante Resolucion 0523-2018/INDECOPI-PIU del 30 de mayo de 2018, la
Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Piura (en adelante, la
Comision) emitio el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Zapata contra el
Banco, por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en
tanto no quedo acreditado que el denunciado haya adoptado las medidas
de seguridad a fin de que terceras personas no manipularan sus cajeros
automaticos;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Zapata contra el
Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en
tanto no quedo acreditado que el denunciado haya omitido adoptar las
acciones necesarias para evitar que sus teléfonos fueran manipulados
por terceros, lo que ocasion6 que la denunciante no pudiera bloquear de
manera inmediata su tarjeta Credimas;

(i) declaré improcedente la denuncia interpuesta por la sefiora Zapata
contra el Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Caodigo, en tanto la denunciante carecia de interés para obrar a fin de
denunciar esta presunta infraccién; y,

(iv) declaré improcedente las solicitudes de medida correctiva y de pago de
costas y costos del procedimiento administrativo, por resultar accesorias
al pronunciamiento principal.

4. El 25 de agosto de 2018, la sefiora Zapata apeldé la Resolucion 0523-
2018/INDECOPI-PIU, argumentando lo siguiente:

(@) Las operaciones materia de denuncia se efectuaron de manera
continua en un lapso corto de tiempo; asimismo, la entidad bancaria no
cumpli6 con bloquear automaticamente el cajero, pese a que se
excedio el limite diario maximo del monto que se podia retirar;

(i) el Banco no adopté las medidas de seguridad a fin de evitar que sus
teléfonos fueran manipulados por terceros, por lo cual no pudo bloquear
de manera inmediata su tarjeta;

(i) el Banco indicé que no existia algun reporte de averia de sus teléfonos;
no obstante, no probo ello; y,

(iv)  delos documentos que presento se podia evidenciar que si solicité que
se le remitiera los videos de seguridad y no Unicamente el bloqueo de
Su tarjeta.

5. EI17 de agosto de 2018, el Banco present6 un escrito, reiterando sus alegatos
de defensa.
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ANALISIS

(i)
6.

Sobre el deber de idoneidad

El articulo 18° del Codigo define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcidon a la naturaleza de estos, las condiciones
acordadas y a la normatividad que rige su prestacién-. Asimismo, el articulo
19° del Cddigo establece la responsabilidad de los proveedores por la
idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercados.

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

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

Sobre las medidas de sequridad en los cajeros

9.

En su denuncia, la sefiora Zapata manifesté que el Banco no adoptd las
medidas de seguridad necesarias a fin de evitar que terceros manipularan sus
cajeros automaticos, lo cual generé que se efectuaran las operaciones
reclamadas.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18°. - [doneidad. -

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

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

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.-

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida Gtil
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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10. Por su parte, el Banco alegd que toda operacion efectuada con el uso de su
tarjeta requeria el empleo de la firma electronica; asimismo, la informacion
concerniente a la tarjeta debia de mantenerse en calidad de secreto exclusivo
y personal. Asimismo, no se habian reportado averias en sus cajeros.

11. La Comision declaré infundada la denuncia de la sefiora Zapata, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no quedd acreditado
gue la entidad financiera hubiera omitido adoptar las medidas de seguridad a
fin de evitar que terceras personas manipularan los cajeros ubicados en la
calle La Libertad.

12. En su recurso de apelacién, la sefiora Zapata manifestdé que las operaciones
materia de denuncia se efectuaron de manera continua en un lapso corto de
tiempo; asimismo, la entidad bancaria no cumpli6 con bloquear
automaticamente el cajero, pese a que se excedio el limite diario maximo del
monto que se podia retirar.

13. Al respecto, conviene precisar que las operaciones controvertidas fueron las

siguientes:
Fecha Hora Concepto Lugar Monto Soles SAO?Q:ZS
. . Cajero BCP, Agencia
1411012017 | 17:03:37 Res“c:f"effAe%\'/‘l’o de Libertad (Calle La | >/ 722'90%;J3$ ;
Libertad 597) '
. . Cajero BCP, Agencia
14/10/2017 | 17:04:48 Restgf;ffﬁ\'/‘lm de Libertad (Calle La (3’81%03%%%) 500,00
Libertad 597) '
. . Cajero BCP, Agencia
Retiro Efectivo . Uss$
14/10/2017 17:05:43 . de Libertad (Calle La
Délares ATM Libertad 597) 780,00
Cajero BCP,
. . Agencia de S/ 2 900,00
14/10/2017 | 17:06:58 Transferencia Libertad (Calle La (US$ 914,82)
Libertad 597)

14. Asimismo, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

(i

(ii)

M-SPC-13/1B

El video del 14 de octubre de 2017, en el cual se puede evidenciar que,
en la agencia del Banco ubicado en la esquina de la Av. Grau y Tacna,
una tercera persona lograba visualizar la informacion (clave) de la tarjeta
de la denunciante; asimismo, que otra persona le realizé un “cambio” de
tarjeta, lo cual resultaba acorde con lo narrado por la sefiora Zapata,

el video del 14 de octubre de 2017, en el cual se puede identificar que se

efectuaron
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las operaciones materia de denuncia presuntamente
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utilizando los datos de la denunciante en la “Agencia La Libertad” durante
las 17:03:37 y 17:06:58;

(i) el audio de la llamada realizada por la denunciante el 14 de octubre de
2017, através de la cual la sefiora Zapata efectuo el bloqueo de su tarjeta
alas 17:14:21 horas, es decir luego de la ocurrencia de las operaciones
cuestionadas;

(iv) las winchas auditoras en las cuales se puede identificar que las
operaciones materia de denuncia fueron efectuadas utilizando la tarjeta
y clave de la denunciante, a modo de ejemplo, la correspondiente a la
operacion realizada el 14 de octubre de 2017 a las 17:05:43:

RETIRO US$780.00 DOLARES

R R R S e R e e e e e R R R S R s

870*%17:05: 26*CARD IN:455788XXXXXXT7094
871%14/10/17+17:05%

CAIP CARD BEING PROCESSED

§72*17:05: 38*AMOUNT REQ: 000000000000

B73%17:05: 38¥OPCODE BUFFER: DX

874*17:05: 38+ TREP: 00-00-00-00 356-5-0-1

B75%17:05: 30FVCREPTFINICIO VALIDACION CRIPICGRAMA
BY6#417:05: 394VCRYPT*CARD:: 4557B8XAXXKXKT094
877%17:05: 39*VCRYPT*ARQC: SEFFIB2A3FI2DDEY
B78%17:05: 40*VCRYPT*COD RET: DPO0CO-RG0000-00-00000
879*17:05: 40*VCRYPT*DES ERT: CRIPTOGRAMA OK
BE0*17:05: 40*VCRYPT*FIN VALIDACION CRIPTCGRAMA
BB1*17:05: 40*VATM*VA*VENTA X ATM

8382%17:05: 40*VATM*VA*DNI: 02610512
BH3%17:05: 40 VATMAVAYNRO TARJETA: 4557880836337084
884%17:05: 40*VATMAVAFVENTA X ATM Retorno 0 Producto no soportado parxa VIR
B85%17:05: 48*PIN ENTERED

B886*14/10/17%17:05%

QPTIONAL CEIPT: IMPRESO
BaT*17 MOUNT R 000000000780
689*17 9*CPCODE BUFFER: IABE

NSED: 0247,0201,0332,00858
U*TRLP 3%-00~ 30 00 143 -B-040

O'a UB*E"EC"‘IVO I\CUMULADO 3%,00,00,00
14/10/17 HORA: 17:05:43 C475880
: 6838 TARJETA: 4557880936397094

[ (Rmmmmm REZIRD ====n [$3
CTA. AHORROS US$ NRO: 47538781050135
MONTG: uss 780.00
SALDO CONTABLE : vs$ 2,388.72
SALDO DISPONIBLE: vs$ 2,388.62

COMPRA CON CREZDIMAS ¥ NO PARGUES MAS.
COMPRA SIN PAGAR COMISIONES EN
MILES DE ESTARLECIMIENTOS.

(v) copia del contrato de crédito en donde se indico que la denunciante era
responsable de resguardar la informacion relativa a su tarjeta:

4. Toda operacion efectuada con la Tarjeta (fisicamente o con
su numeracién) y la Clave Perscnal se considera
indubitablemente efectuada por el CLIENTE en la fecha en
que se realice.

.)
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5. EI CLIENTE se obliga a manterier a buen resguardo v bajo
su posesion fisica la Tarjeta; asi como en toial reserva ia
Clave Perscnal, fa risma que debe modificar directamente
las veces que considere conveniente, especialmente cuando
presuma que ésta pudiera haber trascendido a tercercs.
Salvo las excepciones expresamente establecidas por la
legislacion aplicable, el CLIENTE asume la responsabilidad
total por las transaccicnes que se efectien utilizando la Clave
Personal.

El CLIENTE debe adoptar ias siguientes medidas de
sequridad: (i) antes de realizar la primera operacion, &l
CLIENTE debe cambiar su Clave Personal, (i) fa Clave
Personal debe ser de facii recordacion pero no debe incluir
datos de féacil asociacion con el CLIENTE (como cumplearics,
documento de identidad, o similares), {iii) cuando digite su
Clave Personal, el CLIENTE debera taparla para evitar que
terceros tengan acceso @ la misma, v {iv) la Tarjeta es
personal e intransferibie, por tanto el CLIENTE no debera
entregarla a ningn tercero,

(...)
14, El CLIENTE debe comunicar de inmediato al BANCO,

utilizando los medios que éste haya dispuesto para tal efecto
v que constan en la pagina web def BANCO, la pérdida,
extravio o sustraccion de la Tarjeta atn en los cases en que
la Tarjeta haya sido retenida en un cajgro efectronico del
BANCO o de la red de bancos corresponsales del pais o del
gxterior, eportunidad en la que se fe proporcionara un codigo
de bloqueo registrando el dia y la hora de dicha
comunicacion. A peticion del BANCO, esta comunicacion
debera ser confirmada por escrito. Saivo las excepciones
expresamente establecidas por Ia legislacion aplicable, las
consecuencias por la falta de observancia de la obligacion
antes descrita, aln por fuerza mayor o caso fortuito, son de
exclusiva responsabilidad del CLIENTE, quien asumira las
operaciones 0 consumos realizados en forma irreguiar o
fraudulenta con anterioridad 2 la hora del aviso que dé &l
BANCO para bloquear fa Tarjeta.

15. En este punto, cabe precisar que, contrariamente a lo indicado por la
consumidora, el 14 de octubre de 2017 a las 17:06:58, se efectu6 una
transferencia con cargo a su cuenta de ahorros por la suma de S/ 2 900,00
(US$ 914,82) y no un retiro, de acuerdo con lo que fue sefialado en su
denuncia, trasferencia que, conforme a los medios probatorios obrantes en el
expediente, fue realizada utilizando el nimero de DNI, la tarjeta y clave de la
sefora Zapata, de acuerdo al siguiente detalle:
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TRANSFERENCIA §/2,800.00 SOLES

RARAFREEARRERARARRARRARRARRA A1

BY6*17:06: 26%CARD IN: 4557H8XXERXLT084

G977 14/10/17%17:06*

CHIP CARD BEING PROCESSED

BIG*1T:06: 3T*AMOUNT KEQ: 000000000000

899*17:06: 37*OPCODE BUFFER: Nl

800%17:06:37*TRRE: 00-00-00-00 356~5-0-1

G01*17:06: 3TMVCRIPTHINICIO VALIDACION CRIPTOGRAMA

302+%17:06: 3B*VCRYPI*CARD: 4557BAXXXEXKT094

903*17:06: 38*VCRYPT*AROC: TBLSERGBARACI040

804*17:06: 38*VCRYPT*COD RET: DPO00D-RGO000-00-00000

305%17:06: 38*VCRYPL*DES RET: CRIPTOGRAMA OI

G06+17:06: 38*VCRYPT*FIN VALIDACION CRIPTOGRAMM

B07#17:06: 30*VATMFVASVENTA X MM

908*17:06: 39 VATM*VAYDNE: 02610512

809*17:06: 9*VATHMHVARNRD TARJETA: 45578680936397094

910*17:06: 39*VATM*VAYVENTA X ATM Retorno 0 Producto no soportado para VIA
GAI%17:07:034RPIN ENTERED GREST

T 5
L Jessenka Ram
Analsta Reguladet

312+17:07:03*AMOUNT REQ: 00C00029C00C
§1%*17:07:03*CPCCDE BUFFER: BHGI DI

214%17
$15*17:

7:05*AMOUNT REQ: 000000220000

:05*QPCODE BUFFER: BHGI DI

§16%17:07:06*TREP: 00-00~-00-00 120-5-0-1

FECER:

14/10/17 BEORA:
KO.OPE. :

17:06:58 C475880

6841 TARJETAL: 455788083€337094

[ (KTRANSFERENCIA O/CTAT(1
ZHORROS US§ NRO: 47538781050135

DE CTA,

A OCTA. 2HORROS
TIPO DE CAMBIC:
MONTO CARGADO:

MONTC TRANSFERIDO: s/.

NCMERE:

S/. WRO: 3053B322059037
*hxkx3 170000

US§ w**kaxxkx*934, 82
*kk+x%x2 3006.00

PALOMINOG RAMOS BLADIMIR ANTHONY

COMPRA CON CREDIMAS ¥ NO PAGUES Mas.
COMPRE SIN PAGAR COMISIONES XN MILES

CZ ESTABLECIMIENTOS.

16. De acuerdo con los elementos de prueba citados, este Colegiado considera
gue en el presente caso -en la misma linea que la de la primera instancia-, se
puede evidenciar que contrariamente a lo indicado por la sefiora Zapata, no ha
guedado evidenciado que los cajeros del Banco hubieran sido manipulados,
sino que, como consecuencia de un descuido de la denunciante, terceras
personas obtuvieron informacion respecto de su clave secreta y la despojaron
de su Tarjeta Credimas ****7094 a fin de realizar las operaciones objeto de
reclamo con dicha informacion.

17.

Adicionalmente a ello, corresponde indicar que, de la revision de las

operaciones cuestionadas, se evidencia que las mismas cumplieron con
realizarse dentro de los pardmetros de seguridad establecidos por el propio

M-SPC-13/1B
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Banco, no superando los limites de retiros en efectivo establecidos para
Cajeros BCP en cada transaccion y que de los mismos no se verifica alguna
circunstancia que pudiera haber alertado al Banco sobre una posible operacién
fraudulenta, como lo podria haber sido el retiro de dinero en diferentes lugares
en un mismo momento.

Cabe precisar que, en relacion con los limites de los retiros en efectivo, la
sefiora Zapata indico en su denuncia lo siguiente:

“(...) El dia 14 de octubre de 2017 me percaté que se realizaron cuatro
retiros de mi cuenta de ahorros en ddélares con mi tarjeta y clave, los
cuales no reconozco haber autorizado y que segun personal del banco
se me informd que segun contrato del banco sélo esta autorizado a
retirar por cajeros del banco en délares hasta $ 800.00 y en soles hasta
S/ 3,000.00 (...)”

De la revision de las operaciones denunciadas, se puede apreciar que se
realizaron 3 retiros con cargos a la tarjeta de débito de la denunciante por las
sumas de S/ 780,00, S/ 2 000,00 y US$ 780,00, es decir de acuerdo con lo
anterior, no se verifica que dichos retiros hubieran superado los limites
indicados por la denunciante, los cuales eran por S/ 3 000,00 y US$ 800,00.
Asimismo, cabe indicar que de acuerdo a lo ya sefialado previamente el mismo
dia se realiz6 una transferencia a un tercero por S/ 2 900,00, con cargo a la
tarjeta de débito materia de denuncia; no obstante, considerando que dicho
monto no constituye un retiro, no es posible computarlo en el calculo antes
indicado (respecto de los limites diarios).

Fecha Hora Operacion Lugar Monto
Cajero BCP,
. Retiro Efectivo Agencia de Libertad S/ 780,00
1471072007 | 17:03:37 | "goos ATM (Calle La Libertad | (US$ 249,20)
597)
Cajero BCP,
o Retiro Efectivo Agencia de Libertad S/ 2 000,00
1471012017 | 17:04:48 | " g) 105 ATM (Calle La Libertad | (US$ 638,98)
597)
Cajero BCP,

Retiro Efectivo | Agencia de Libertad
Délares ATM ( Calle La Libertad
597)

14/10/2017 | 17:05:43 US$ 780,00

Cajero BCP,
Agencia de Libertad S/ 2 900,00
(Calle La Libertad | (US$ 914,82)
597)

14/10/2017 | 17:06:58 Transferencia

20. En este sentido, la Sala considera que en el presente caso, no ha quedado

acreditada la infraccion denunciada por la sefiora Zapata, respecto de que la
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entidad financiera no hubiera cumplido con adoptar las medidas de seguridad
a fin de que terceras personas manipularan sus cajeros automaticos y que
ello, hubiera desencadenado la realizacion de las operaciones materia de
denuncia.

Conviene resaltar que, segun el principio de la carga de la prueba, de acuerdo
al articulo 171°.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 006-
2017-JUS (en adelante, el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo
General) y el articulo 196° del Codigo Procesal Civil, la responsabilidad de
probar los hechos corresponde a quien los alega.

Por ende, corresponde confirmar la resolucién venida en grado, que declar6
infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion de
los articulos 18° y 19° del Cédigo, en este extremo.

Sobre las medidas de seqguridad respecto de los teléfonos

23.

24.

25.

26.

27.

En su denuncia, la sefiora Zapata manifesté que la entidad financiera no
cumplié con adoptar las medidas de seguridad necesarias a fin de evitar que
sus teléfonos fueran manipulados por terceros (bloqueados con papel), lo cual
ocasiond que, tras las operaciones efectuadas en cajero, no pudiera bloquear
de manera inmediata su Tarjeta Crediméas ****7094.

Al respecto, la entidad financiera sefial6 que no habia quedado acreditado que
sus teléfonos hubieran sido manipulados por terceros, considerando que la
denunciante logré efectuar la llamada para bloquear su tarjeta desde los
teléfonos ubicados en sus instalaciones.

La Comision declaré infundada la denuncia de la sefiora Zapata contra el
Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cadigo, toda vez
gue consider6 que no quedé evidenciado que la entidad financiera haya
omitido cumplir con adoptar las medidas de seguridad necesarias a fin de
evitar que sus teléfonos fueran manipulados por terceros.

En su escrito de apelacion, la sefiora Zapata manifestd que el Banco
Unicamente indico que no existia algun reporte de averia de sus teléfonos; no
obstante, no probo ello.

De la revision de los medios probatorios que obran en el expediente,
contrariamente a lo alegado por la consumidora, no se puede verificar la
existencia de alguno que pudiera acreditar que los teléfonos de la agencia del
Banco ubicada en esquina Av. Grau y Tacna hubieran sido manipulados, pese
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a que la sefiora Zapata pudo presentar elementos de prueba sobre el
particular (constatacion policial, video desde celular, entre otros).

Atendiendo a la carga de la prueba mencionada en el acapite anterior, la
denunciante no demostro -mediante documentacion suficiente u otros medios
probatorios- la presunta falla en las medidas de seguridad del Banco en
relacion con los teléfonos.

Por consiguiente, corresponde confirmar la resolucion recurrida, en el extremo
gue declaré infundada la denuncia de la sefiora Zapata contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en este extremo.

Sobre la falta de atencion a la solicitud de gestidon del 14 de octubre de 2017

30.

31.

El articulo 108° del Cddigo refiere en relacion con todas aquellas conductas
gue trasgreden las disposiciones contempladas en dicho texto normativo (esto
es, aquellas infracciones administrativas en contra de los consumidores), que
pondra fin al procedimiento administrativo la resoluciéon de la Autoridad
Administrativa que declare la improcedencia de la denuncia de parte, entre
otros, cuando exista falta de legitimidad o de interés para obrar del
denunciante-.

El interés para obrar se define como la necesidad indisponible e insustituible
de tutela jurisdiccional para la resolucion de un conflicto de intereses
intersubjetivo o una incertidumbre juridica, ambas con relevancia juridica. En
otras palabras, “es la necesidad de acudir al érgano jurisdiccional, como unico
medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del
conflicto que estan viviendo”.

LEY 29571 MODIFICADA POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 30 DE DICIEMBRE DE 2016. CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 108°.- Infracciones administrativas.- Constituye
infraccién administrativa la conducta del proveedor que transgrede las disposiciones del presente Cédigo, tanto si ello
implica violar los derechos reconocidos a los consumidores como incumplir las obligaciones que estas normas
imponen a los proveedores. También son supuestos de infraccién administrativa el incumplimiento de acuerdos
conciliatorios o cualquier otro acuerdo que de forma indubitable deje constancia de la manifestacién de voluntad
expresa de las partes de dar por culminada la controversia, de laudos arbitrales, y aquellos previstos en el Decreto
Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, y en las normas que lo complementen
0 sustituyan.

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la resolucion de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes supuestos:

a) Si el denunciante no ostenta la calidad de consumidor final, conforme al presente Cédigo.

b) Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente Caodigo.

c) Si no existe una relacion de consumo, conforme al presente Cédigo.

d) Si ha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para determinar la existencia de infraccion administrativa.
e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccién administrativa con anterioridad a la
notificacion de la imputacién de cargos.
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Asi, el interés para obrar constituye un presupuesto procesal que permite al
juez determinar la procedencia de una demanda, conforme lo dispuesto por el
articulo 427° del Cddigo Procesal Civils. Este requisito de procedencia es
también aplicable a las denuncias que se tramiten ante el Indecopi en materia
de proteccion al consumidor, debido a la norma citada precedentemente y al
caracter subsidiario de aquel cuerpo normativoe.

En su denuncia, la sefiora Zapata indicé que el Banco no cumplié con atender
su solicitud de gestion realizada el 14 de octubre de 2017, toda vez que no le
proporciond los videos de las camaras de seguridad vinculados a los hechos
denunciados.

Al respecto, el Banco indic6 que no habia quedado evidenciado que la
denunciante hubiera requerido la visualizacion y/o entrega de los videos de
seguridad.

La Comision declaré improcedente la denuncia interpuesta por la sefiora
Zapata contra el Banco, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, en tanto quedd evidenciado que, con anterioridad a la interposicién de
la denuncia, el Banco cumplié con atender el integro de la solicitud de la
denunciante.

En su apelacion, la denunciante manifestd que de los medios probatorios que
obran en el expediente se podia evidenciar que si contaba con interés para
obrar, toda vez que el Banco no habria cumplido con atender el integro de su
solicitud al no haberle proporcionado los videos de las camaras de seguridad
vinculado a los hechos denunciados.

Con relacién a lo indicado por el denunciante, de la revision del expediente no
se puede evidenciar la existencia de algun medio probatorio que pudiera
sustentar que antes de la interposicion de la denuncia, hubiera requerido a
través de su solicitud del 14 de octubre de 2017 que la entidad financiera le
proporcionara los videos de seguridad vinculados a los hechos materia de
denuncia.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 427°.- Improcedencia de la demanda. El Juez declarara improcedente la
demanda cuando:

2. El demandante carezca manifiestamente de interés para obrar;
CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS, DISPOSICIONES FINALES. - PRIMERA.

Las disposiciones de este Codigo se aplican supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que
sean compatibles con su naturaleza.
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38. Por el contrario, de la revision del audio correspondiente a la solicitud de la
sefiora Zapata del 14 de octubre de 2017, se puede advertir que la
consumidora requirié que se bloqueara la tarjeta materia de denuncia, lo que
fue atendido, por lo que queda claro que su interés fue satisfecho, en tanto la
solicitud fue atendida de manera integra antes de la interposicion de la
denuncia.

39. En este sentido, corresponde confirmar la resolucién recurrida, en el extremo
que declar6 improcedente la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en este extremo.

40. Por tanto, al no haber quedado acreditadas las infracciones denunciadas,
corresponde confirmar la resolucidén en el extremo que declaré improcedente
la solicitud de medidas correctivas y la condena al pago de las costas y costos
del procedimiento.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 0523-2018/INDECOPI-PIU del 30 de mayo de
2018, emitida por la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Piura, en el
extremo que declar6 infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia
Zapata Castro contra Banco de Crédito del Peru S.A., por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, en la medida que no quedé acreditado que el denunciado haya omitido
adoptar las medidas de seguridad correspondientes a fin de que terceras personas
manipularan sus cajeros automaticos.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 0523-2018/INDECOPI-PIU, en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia Zapata Castro
contra Banco de Creédito del Pera S.A., por presunta infraccion de los articulos 18°
y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto
no quedd acreditado que el denunciado haya omitido adoptar las acciones
necesarias, a fin de evitar que sus teléfonos fueran manipulados por terceros, lo que
ocasiond que la denunciante no pudiera bloquear de manera inmediata y a través
de esa via su tarjeta Credimas.

TERCERO: Confirmar la Resolucién 0523-2018/INDECOPI-PIU, en el extremo que
declar6 improcedente la denuncia interpuesta por la sefiora Gladys Lidia Zapata
Castro contra Banco de Crédito del Pera S.A., por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez
gue la denunciante carecia de interés para obrar respecto de la presunta falta de
respuesta de su solicitud de gestion del 14 de octubre de 2017.
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CUARTO: Confirmar la Resolucién 0523-2018/INDECOPI-PIU, en el extremo que
declar6 improcedente la solicitud de medidas correctivas y de pago de costas y
costos del procedimiento administrativo formulada por la denunciante.

Con la intervencion de los sefores vocales Juan Alejandro Espinoza

Espinoza, Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio, Silvia Lorena Hooker
Ortega y José Francisco Martin Perla Anaya.

JUAN ALEJANDRO ESPINOZA ESPINOZA
Vicepresidente
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