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RESOLUCION FINAL N° 1349-2022/PS2

DENUNCIANTE
DENUNCIADO

MATERIAS

ACTIVIDAD
Lima, 15 de septiembre de 2022

I ANTECEDENTES

LIDIA MARIA RAMIREZ
(LA SENORA RAMIREZ
BANCO BBVA PERU!
(EL BANCO)

DAVALOS
)

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

ALLANAMIENTO

PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS

DEBER DE IDONEIDAD

MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO

OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

1. Mediante Resolucion N° 1 de fecha 8 de agosto de 2022, se inicié6 un procedimiento
administrativo sancionador contra el Banco por presunta infraccion a lo establecido en los
articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el CAdigo), en tanto habria debitado indebidamente cinco (5) operaciones en la
cuenta de ahorros N° 0011******557 de la denunciante, las cuales no reconoce debido a
que: (i) fue victima de fraude informatico y hurto sistemético; y, (ii) el Banco no aplico las
medidas de seguridad toda vez que autorizdé las operaciones, pese a que eran
sospechosas y no correspondian con su patrén habitual de consumo, ya que: (a) no
realizaba operaciones por los canales digitales del Banco, (b) no conoce el mecanismo de
uso de SafetyPay; y, (c) sélo utiliza su tarjeta de débito para el retiro de fondos y consumos
con la presencia fisica de esta:

Fecha Detalle Importe S/
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 913,50
2. El 17 de agosto de 2022, la sefiora Ramirez present6 un escrito y adjunto el reporte de

movimientos de su cuenta de ahorros donde consta el débito de las operaciones

denunciadas.

3. En la misma fecha, el Banco presentd sus descargos y manifesté lo siguiente:
0] Sefial6é que las operaciones denunciadas se realizaron en el siguiente orden:
Fecha Hora Detalle Importe S/

24/05/2022 | 13:14:48 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 | 13:14:51 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 | 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 | 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 913,50
+24/05/2022 | 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63

1 RUC N° 20100130204.
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(i)  formuld su allanamiento parcial respecto a las siguientes operaciones cuyo importe
total asciende a S/ 5 448,76:

Fecha Hora Detalle Importe S/
24/05/2022 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 913,50
24/05/2022 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63

(iii)  solicit6 la imposicion de una amonestacion y la exoneracion de las costas y costos
del procedimiento; v,

(iv)  solicitdé que se convoque a las partes a una audiencia de conciliacién virtual
CUESTIONES EN DISCUSION
Determinar si corresponde:

0] Atender el pedido de convocatoria a audiencia de conciliacion solicitado por el
Banco;

(i)  declarar responsable al Banco por cargar indebidamente tres (3) operaciones en la
cuenta de ahorros de la denunciante, en mérito al allanamiento formulado;

(i) declarar responsable al Banco por cargar indebidamente dos (2) operaciones en la
cuenta de ahorros de la denunciante; y,

(iv) dictar medidas correctivas, imponer una sancion, y ordenar el pago de costas y
costos del procedimiento.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION
Sobre el pedido de audiencia de conciliacién

De acuerdo con lo establecido en el numeral 18.3 del articulo 18° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?, Directiva Unica que regula el procedimiento sumarisimo en
materia de proteccion al consumidor y el articulo 29° del Decreto Legislativo N° 807, Ley
sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, de aplicaciéon supletoria al
procedimiento sumarisimo, la citacion a audiencias de conciliacion tiene caracter
facultativo®. En esa medida, se observa que la citacion a una audiencia de conciliacion

DIRECTIVA N° 001-2021/COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Otras reglas procedimentales

18.1. En todo lo no previsto en la presente Directiva y en las disposiciones especiales, es aplicable a los procedimientos, de
manera supletoria, la LPAG. La regulacién propia del Derecho Procesal Civil es aplicable solo en cuanto sea compatible con el
régimen administrativo.

18.2. Resultan aplicables al procedimiento sumarisimo las disposiciones establecidas en los articulos 23, 27, 28, 29, 32, 33y 65
de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, aprobada por Decreto Legislativo 807.

18.3. El Jefe del Organo Sumarisimo cuenta con las facultades conferidas a una Comision en el Titulo | de la Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, aprobada por Decreto Legislativo 807 y las conferidas a un Secretario
Técnico en el articulo 24 de la misma Ley, que resulten compatibles con la naturaleza del procedimiento sumarisimo.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI FACULTADES
DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPI.

Articulo 29°.- En cualquier estado del procedimiento, e incluso antes de admitirse a tramite la denuncia, el Secretario Técnico
podra citar a las partes a audiencia de conciliacién. La audiencia se desarrollara ante el Secretario Técnico o ante la persona
gue éste designe. Si ambas partes arribaran a un acuerdo respecto de la denuncia, se levantara un acta donde conste el acuerdo
respectivo, el mismo que tendré efectos de transaccion extrajudicial. En cualquier caso, la Comisién podréa continuar de oficio el
procedimiento, si del andlisis de los hechos denunciados considera que podria estarse afectando intereses de terceros.
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constituye una facultad reservada a la autoridad administrativa, mas no una obligacién
impuesta por el sistema.

En su escrito del 17 de agosto de 2022, el Banco solicité que se cite a las partes a una
audiencia de conciliacién; sin embargo, en la medida que convocar a una audiencia de
conciliacién es un acto facultativo de la autoridad administrativa; y, atendiendo a la
celeridad del procedimiento, se ha dispuesto denegar el pedido del denunciado.

Sin perjuicio de lo antes sefialado, corresponde indicar que no resulta necesario que el
acuerdo conciliatorio se lleve a cabo a través de una audiencia programada por este
Organo Resolutivo, pues las partes pueden arribar a un acuerdo conciliatorio fuera del
procedimiento administrativo, para lo cual dicha decisién debera ser acreditada ante el
Organo Resolutivo y, en consecuencia, este proceda a emitir un pronunciamiento definitivo
sobre el caso.

En virtud de lo expuesto y, al amparo del articulo 29° del Decreto Legislativo N° 807 antes
citado, este Organo Resolutivo considera que no procede la programacion de la audiencia
de conciliacion requerida.

Sobre el allanamiento parcial formulado por el Banco

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 330° del Cédigo Procesal Civil -aplicable
de forma supletoria a los procedimientos administrativos-, el allanamiento implica la
aceptacion de la pretension dirigida contra el administrado?.

De otro lado, el articulo 112° del Cédigo establece que cuando el proveedor se allana a la
denuncia presentada, se da por concluido el procedimiento con la declaracion de su
responsabilidad. Si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los
descargos, la autoridad podra imponerle una amonestacion y exonerarlo del pago de los
costos del procedimiento, pero no de las costas®.

En consecuencia, en mérito al allanamiento formulado por el Banco, corresponde
declararlo responsable por infraccion a lo establecido en los articulos 1° literal ¢), 18°y 19°
del Cédigo, por debitar indebidamente tres (3) operaciones en la cuenta de ahorros
N° 0011*******557 de la denunciante, las cuales no reconoce debido a que: (i) fue victima
de fraude informético y hurto sistematico; y, (ii) el Banco no aplicé las medidas de
seguridad toda vez que autorizé las operaciones, pese a que eran sospechosas y no

CODIGO PROCESAL CIVIL

Articulo 330.- Allanamiento y Reconocimiento

El demandado puede expresamente allanarse o reconocer la demanda, legalizando su firma ante el Auxiliar jurisdiccional. En el
primer caso acepta la pretension dirigida contra él; en el segundo, ademas de aceptar la pretension, admite la veracidad de los
hechos expuestos en la demanda y los fundamentos juridicos de ésta. (...)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

(...)

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

(...)

3. En los procedimientos de oficio promovidos por denuncia de parte, cuando el proveedor reconoce las imputaciones o se allana
a las pretensiones del consumidor al ser notificado con la resolucién que inicia el procedimiento, se da por concluido el
procedimiento con la resolucién de determinacién de responsabilidad del proveedor y la imposiciéon de la medida correctiva
correspondiente. Podra imponerse como sancion una amonestacion si el proveedor realiza el allanamiento o reconocimiento con
la presentacién de los descargos; caso contrario, la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento
0 reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la viday a la salud y sustancias
peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer seré pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento
y reconocimiento formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del
procedimiento, pero no de las costas.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1390 publicado el 5 de setiembre de 2018).
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correspondian con su patron habitual de consumo, ya que: (a) no realizaba operaciones
por los canales digitales del Banco, (b) no conoce el mecanismo de uso de SafetyPay; v,
(c) sélo utiliza su tarjeta de débito para el retiro de fondos y consumos con la presencia
fisica de esta:

Fecha Hora Detalle Importe S/
24/05/2022 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 13:14:52 SAFETYPAY SOLES 913,50
24/05/2022 13:14:52 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63

Sobre los cargos de las operaciones denunciadas

El articulo 65° de la Constitucion Politica del PerG consagra la defensa por el Estado
Peruano de los intereses de los consumidores®. Una de las manifestaciones de dicho
mandato se encuentra recogida en el literal ¢) del articulo 1° del C6digo el cual establece
el derecho que tienen los consumidores a la proteccion de sus intereses econémicos’.

El articulo 18° del Cddigo® establece que por idoneidad se debe entender a la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo efectivamente recibe, en funcion
a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores; de acuerdo a las circunstancias del caso. La idoneidad es
evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para
satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

El articulo 19° del Cédigo® establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los servicios.
Para acreditar la infraccion el consumidor, o la autoridad administrativa, deben probar la
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que acreditar la existencia de una
causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU

Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién
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.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores
1.1 Enlos términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
(...)
c. Derecho ala proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad

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

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

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

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y
leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la
publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida Util del producto indicado en el
envase, en lo que corresponda.
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fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio
consumidor afectado para ser eximido de responsabilidad*®.

16. El articulo 23° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por Resolucion
SBS N° 6523-2013, establece que, ante el rechazo o reclamo del consumidor respecto a
la ejecucion de una transaccion, corresponde a las empresas del sistema financiero
demostrar que esta fue correctamente autenticada y registrada. En ese sentido,
corresponde al proveedor del servicio financiero probar que las operaciones cuestionadas
se realizaron validamente!!,

17. El articulo 19° del Reglamento para la Gestién de la Seguridad de la Informacion y la
Ciberseguridad, aprobado por Resolucién SBS N° 504-2021, establece que, en el caso de
operaciones realizadas en canales digitales que impliquen; (i) pagos o transferencia de
fondos a terceros, (ii) registro de un beneficiario de confianza, (iii) la contratacion de un
producto o servicio, (iv) la modificacion en los productos contratados; y, (v) la modificacion
de limites y condiciones, se requiere utilizar la combinacion de por lo menos dos factores
de autenticacién para verificar la identidad de un usuario (algo que solo el usuario conoce,
algo que solo el usuario posee o algo que el usuario es, que incluye las caracteristicas
biométricas), que correspondan a dos categorias distintas y que sean independientes uno
del otro.

18. En esa medida, para realizar operaciones a través de canales digitales (Banca Movil o
Banca por Internet), el cliente debe haberse afiliado previamente al canal. Realizado esto,
puede iniciar sesién en la plataforma, con el ingreso de sus datos personales (DNI y/o
namero de tarjeta) y su clave de acceso; posteriormente, selecciona la operacién que
desea realizar y autoriza esta con el sistema de validacién que haya elegido. En el caso
de pago o transferencias a terceros, se requiere del ingreso de una clave adicional (clave
dinamica).

19. Toda vez que las medidas para autorizar este tipo de transacciones, no estan vinculadas
con la persona que las realiza ni se requiere la presencia fisica de la tarjeta, aun cuando
se verificara que fue un tercero quien las autoriz6 y que, en ese momento, el cliente tenia
la tarjeta en su poder, este hecho no las invalidaria, en la medida que se demuestre que
fueron correctamente autorizadas con los datos confidenciales que son de exclusiva
responsabilidad del titular de la cuenta (DNI, niUmero de tarjeta y claves secretas).

10 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor
El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién o defecto
de informacién, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cadigo y deméas normas complementarias de proteccion
al consumidor, sobre un producto 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, por hecho determinante de un tercero o de
la imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestaciéon
asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.

u RESOLUCION SBS 6523-2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO y DEBITO
Articulo 23°.- Responsabilidad por operaciones no reconocidas
Ante el rechazo de una transaccién o el reclamo por parte del usuario de que esta fue ejecutada incorrectamente, la empresa es
responsable de realizar la evaluacién correspondiente y de demostrar que las operaciones fueron autenticadas y registradas.
(o)
En caso no se cumpla con ninguno de los supuestos anteriores; y de producirse el extravio, sustraccién, robo, hurto o uso no
autorizado de la tarjeta, o de la informacién que contiene, la empresa es responsable de las operaciones realizadas con
posterioridad a la comunicacién efectuada a la empresa por parte del usuario para informar tales hechos.
La empresa no estd obligada a asumir las pérdidas asociadas a las operaciones no reconocidas, cuando acredite la
responsabilidad del usuario.
De presentarse un reclamo por operaciones no reconocidas, cuya responsabilidad no hubiese sido asumida por la empresa, esta
debera responder al usuario explicando las razones que sustentan su posicion de manera clara, pronunciandose sobre los hechos
cuestionados.
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20. En el presente caso, la sefiora Ramirez denunci6 al Banco por debitar indebidamente dos
(2) operaciones de su cuenta de ahorros N° 0011******557 |as cuales no reconoce por
los motivos expuestos en el numeral |.1 de la presente Resolucion.

21. Sibien el Banco se apersoné al procedimiento e indicé que presentaba sus descargos, lo
cierto es que sobre el presente hecho imputado en su contra mediante Resolucién N° 1,
el Banco no formulé descargos; sin embargo, la autoridad administrativa se encuentra
obligada a verificar por todos los medios disponibles la veracidad de los hechos expuestos,
en atencion al principio de verdad material establecido en el numeral 1.11 del articulo IV
del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS!2. Para ello, se evaluard la
documentacion que obra en el expediente.

22. Sobre el particular, la denunciante acredit6 el cargo de las operaciones denunciadas en
su cuenta de ahorros, con: (i) el reporte de Movimiento y Saldo a la Fecha de la cuenta de
ahorros N° 0011*****557 de titularidad de la denunciante, donde se aprecia el débito de
las dos (2) operaciones denunciadas; v, (ii) la Hoja de Reclamaciéon N° 31052200767 del
31 de mayo de 2022, correspondiente al reclamo que interpuso la denunciante ante el
Banco por las operaciones denunciadas, asi como la correspondiente carta de respuesta
del 17 de junio de 202212 enviada por el denunciado a la consumidora, mediante la cual la
entidad financiera reconoce la realizacién de aquellas transacciones e indic6 que se
realizaron vélidamente el 24 de mayo de 2022 con el ingreso de informacion confidencial,
namero de DNI, clave de acceso a la Banca por Internet y Token Digital.

23. De larevisién del mencionado material probatorio aportado por la parte denunciante, este
Organo Resolutivo ha podido corroborar la existencia de las dos (2) operaciones
denunciadas, las cuales fueron cargadas en la cuenta de ahorros de titularidad de la
sefiora Ramirez. Cabe indicar que, si bien el denunciado en su carta del 17 de junio de
2022 indic6 que las operaciones reclamadas por S/ 2 267,63 cada una se realizaron con
la informacion confidencial de uso de la denunciante, clave de acceso a la Banca por
Internet y Token Digital, lo cierto es que correspondia a dicha entidad financiera acreditar
que las transacciones se realizaron validamente cumpliendo las medidas de seguridad
aplicables para ese tipo de operaciones.

24. Aunado a ello, el Banco en sus descargos no present6 la informacién requerida mediante
Resolucién N° 1, referida a la autorizacién de las operaciones denunciadas, a pesar de
encontrarse obligado a demostrar que estas fueron correctamente autorizadas, conforme
lo establece el articulo 23 del Reglamento.

25. Por ello, teniendo en cuenta la dinamica probatoria que opera en los procedimientos por
infraccion a las normas de proteccion al consumidor, este Organo Resolutivo considera
que el Banco se encontraba en mejor posicién para acreditar que no incurrié en la
infraccién imputada en su contra, para lo cual le correspondia presentar las pruebas que
permitan verificar la correcta autorizacion de las operaciones denunciadas; sin embargo,
no lo hizo.

12 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL APROBADO POR
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
(...)
1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar plenamente
los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas probatorias necesarias
autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse de ellas.

3 Ver pagina 37 del expediente.
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26.  Sin perjuicio de lo antes mencionado, la sefiora Ramirez formulé alegaciones adicionales,
las cuales seran analizadas a continuacion.

Sobre el hecho que la denunciante fue victima de fraude informatico y hurto sistematico

27. La sefiora Ramirez alegd que no reconocia las operaciones denunciadas, en tanto fue
victima de fraude informatico y hurto sistematico.

28.  Alrespecto, es necesario sefialar que el hecho que la parte denunciante haya sido victima
de alguna modalidad de robo por canal virtual (fraude informatico) es una situacién que se
encuentra fuera de la esfera de control de la entidad financiera. Hasta que el consumidor
no le comunique ello, y solicite los bloqueos respectivos, el proveedor no tiene cdmo saber
que la tarjeta puede ser utilizada por una persona distinta de su titular, ni puede anticiparse
a las operaciones que se realizardn con ella. Por ello, no se le puede atribuir
responsabilidad a la entidad financiera emisora, salvo que quede demostrado que no se
han cumplido con los mecanismos de seguridad exigidos para cada caso. En ese sentido,
corresponde desestimar lo alegado por la sefiora Ramirez en el presente extremo.

Sobre la falta aplicacion de medidas de seguridad

29. Ensudenuncia, la sefiora Ramirez sefialé que no reconocia las operaciones denunciadas,
debido a que el Banco no aplicé las medidas de seguridad toda vez que autorizé las
operaciones, pese a que eran sospechosas y no correspondian con su patrén habitual de
consumo, ya que: (a) no realizaba operaciones por los canales digitales del Banco, (b) no
conoce el mecanismo de uso de SafetyPay; v, (c) sélo utiliza su tarjeta de débito para el
retiro de fondos y consumos con la presencia fisica de esta.

30. Respecto al patrén de consumo, se debe precisar que el Reglamento enumera los factores
a ser evaluados para determinar si una operacion se encuentra dentro del patrén de
consumo del cliente:

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

31. Sibien la denunciante pretende diferenciar su patron de consumo por un tipo de operacién
en particular (solo realiza compras de manera presencial y no por canales digitales, ni
conoce el mecanismo de pagos por SafetyPay), lo cierto aquellas circunstancias no son
motivos suficientes para afirmar que las operaciones realizadas por primera vez sean
consideradas, per se, inusuales o sospechosas, salvo que exista una restriccién para
determinadas operaciones.

32.  Sobre este punto, es importante mencionar que la sefiora Ramirez no ha acreditado que
su tarjeta de débito se encontraba restringida para realizar operaciones via canales
digitales, por lo cual es posible concluir que dicho plastico permitia realizar transacciones
a través de dicho canal dentro de los fondos disponibles en su cuenta.

33.  Sin perjuicio de ello, correspondera analizar si el Banco cumplié con su deber de monitoreo
de operaciones presuntamente fraudulentas. Cabe precisar que solo se tomara en cuenta
las primeras dos operaciones porque las ultimas tres han sido materia de allanamiento.
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34. Obra en el expediente, el reporte Movimiento y Saldo a la Fecha de la cuenta
N° 0011*****557 de titularidad de la denunciante, correspondiente al periodo de mayo de
2022 donde se consignan las operaciones denunciadas, sin que se pudiera verificar si
previamente habria operaciones por montos similares y solo con tarjeta presente, tal y
como lo alegé la sefiora Ramirez en su denuncia.

35. Asi, segun lo consignado en el referido estado de cuenta, antes de la realizacién de las
operaciones denunciadas se pudo verificar que existia saldo suficiente para su realizacion;
ademas, luego que se debitaran aquellas operaciones la cuenta aln presentaba un saldo
disponible por un importe mayor al que fue debitado.

36. Es preciso indicar que existen determinadas circunstancias que pueden servir como una
sefial de que se estarian realizando transacciones fraudulentas en perjuicio del titular de
la tarjeta, asi a modo de ejemplo, tenemos: (i) humerosas transacciones realizadas en
periodos cortos de tiempo; (ii) consumos sucesivos por montos pequefios que en conjunto
resultan en una cantidad importante; (iii) sucesivos consumos realizados repentinamente
con una tarjeta que no fue utilizada por un largo periodo de tiempo o que era utilizada bajo
una modalidad diferente; entre otras circunstancias.

37. Enelpresente caso, segun la narracién efectuada por el propio denunciante, los descargos
formulados por el Banco y el reporte de movimientos de la cuenta de ahorros de la
denunciante, tenemos que se debitaron las dos (2) operaciones en controversia de la
cuenta de ahorros de la sefiora Ramirez, siendo el detalle de estas el siguiente:

Fecha Hora Detalle Importe S/
24/05/2022 13:14:48 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 13:14:51 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63

a. entre la primera y segunda operacién solo transcurrieron tres (3) segundos;

b. no se ha podido corroborar si previamente la denunciante realizé consumos u
operaciones por montos similares;

c. luego de las operaciones denunciadas la denunciante alin mantenia saldo
disponible en su cuenta de ahorros, y este saldo resultaba mayor al total de las
operaciones cuestionadas.

38. En ese sentido, por la forma en la que se llevaron a cabo las operaciones no resultaba
posible que el Banco genere una alerta en sus sistemas que impida su realizacion, ello en
la medida que es materialmente imposible que una entidad financiera adopte una accion
de este tipo cuando media escasos segundos entre una y otra transaccion.

39. En efecto, no debe perderse de vista que la activacion de una alerta en el sistema de
monitoreo del Banco, ante presuntas operaciones inusuales ajenas al patron de consumo
del cliente, requiere la materializacién de un conjunto de operaciones en un periodo
determinado de tiempo, pues justamente ello permite identificar un patron de
transacciones anémalo que genere, a su vez, acciones preventivas de parte de la entidad
financiera, como el bloqueo preventivo de la tarjeta y la comunicacion con el cliente, para
asi evitar que se realicen posteriores operaciones no reconocidas.

40.  Ahora bien, de la revisién de la denuncia policial del 30 de mayo de 2022 presentada por
la denunciante en la Comisaria PNP de San Genaro, se verifica que la consumidora dejo
constancia que luego de intentar realizar sin éxito algunas operaciones con su tarjeta
advirtié que esta se encontraba bloqueada, por lo que se acercé —el 30 de mayo de 2022—
a una de las agencias del Banco donde le confirmaron que el bloqueo habia sido realizado
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debido a que se realizaron operaciones sospechosas. Tal situacion permite advertir que el
Banco luego de la realizacion de las operaciones denunciada procedié a bloquear el
plastico a efectos que no se continten realizando operaciones sospechosas. En ese
sentido, se desestima lo sefialado por la denunciante en este extremo.

41. Portodo lo antes expuesto, corresponde declarar responsable al Banco por infraccién a lo
establecido en los articulos 1° literal ¢), 18° y 19° del Cddigo, por debitar indebidamente
en la cuenta de ahorros N° 0011*******557 de la denunciante dos (2) operaciones no
reconocidas, sin que se verifique los incumplimientos adicionales cuestionados por la
consumidora.

Fecha Detalle Importe S/
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 SAFETYPAY SOLES 2 267,63

I11.4. Medida Correctiva

42.  Este 6rgano resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras4 —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion

N LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo dicte una o
varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion de consumo. Las medidas
correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o no resulte
razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los
supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos
equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segun sea el caso, no resulte posible o no sea
razonable segun las circunstancias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

i. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de
manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h) que puede solicitarse
conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una
medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacién de cargo al
proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise la medida
correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la decision de
primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccién administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al
consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de una
medida correctiva reparadora, que por algiin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados a los
consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 Elextremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del consumidor
constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez que quedan
consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucion
corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccion buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son
dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial o
arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacion patrimonial aquella satisfaccion patrimonial
deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede
administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
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administrativa a su estado anterior— y complementarias!®> —que buscan revertir los efectos
de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

Considerando que el Banco ha cometido una infraccién al Cédigo, corresponde ordenarle
como medida correctiva que, en un plazo de quince (15) dias habiles, contado a partir del
dia siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con devolver a favor de la
denunciante el importe correspondiente a las cinco (5) operaciones indebidamente
debitadas de su cuenta de ahorros, el cual asciende a S/ 9 984,02, asi como los intereses
dejados de percibir por dicho importe desde la fecha del débito de las operaciones hasta
el cumplimiento de la medida correctiva, de acuerdo con la tasa de rendimiento aplicable
a la referida cuenta.

El Banco tiene la obligacion de presentar ante este Organo Resolutivo los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva en el plazo méaximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su
cumplimiento, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (1) a tres (3)
UIT por incumplimiento de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del
Cadigo®e.

Graduacion de la sanciéon

Mediante Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la
graduacion, metodologia y factores para la determinacién de multas que impongan los
6rganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el ambito
de su competencia, se aprobd la graduacion, metodologia y factores para la determinacién
de las multas a imponer, entre otros, en el ambito de los procedimientos por infraccion a
las normas de proteccién al consumidor, de conformidad con los parametros sefialados en
los anexos de dicha norma?’.

15

16

17

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por
un plazo maximo de seis (6) meses.
(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los alcances
de la infraccién sancionada.
e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién los
medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.
f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.
El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las medidas
correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelar no lo hace, se
le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratindose de una microempresa; en todos los
otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el 6rgano resolutivo
puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de doscientas
(200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias
hébiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva. No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el
presente articulo. (Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

Norma publicada en el Diario El Peruano el 25 de febrero de 2021 y cuya entrada en vigencia ocurri¢ el 14 de junio de 2021. De
acuerdo con la Unica Disposicion Complementaria Transitoria, dicha norma es aplicable para procedimientos administrativos
sancionadores iniciados a partir de su entrada en vigencia.
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46. Para la estimacion de la Multa Base, los Organos resolutivos de Procedimientos
Sumarisimos unicamente pueden utilizar el “Método basado en valores preestablecidos”,
gue consiste en multiplicar el primer componente, que comprende la afectacion y el tamafio
del infractor, por un segundo componente, que se denomina factor de duracién. Dichos
componentes se encuentran recogidos en los Cuadros 16, 18 y 23 de la norma en
mencién. En aplicacion de la referida metodologia, la sancién se calcula de la siguiente
manera:

Sobre el débito indebido de tres (3) operaciones en la cuenta de ahorros de la denunciante

Nivel de afectacion, segun tipo de infraccion

47. El nivel de afectacion estd determinado por la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado, esto es, el importe total de las tres (3) operaciones cargadas indebidamente
en la cuenta de ahorros de la parte denunciante, el cual asciende a la suma de S/ 5 448,76
y que equivale a 1,18 UIT8, Por tanto, el nivel de afectacion es Moderado:

Niveles de afectacién Tipo de infraccién
Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea
superior a (01) UIT y menor a (02) UIT si son analizadas por los OPS.

Moderada

Tamafio del infractor

48. Este despacho verifico las ventas anuales del Banco, mediante la revision de los estados
financieros publicados en la pagina web de la Superintendencia de Mercado de Valores
(en adelante, SMV)?°, en el que se verifica que estas superan las 2 300 UIT. Por tanto, la
clasificacion de empresas?® le otorga la categoria de gran empresa. En consecuencia, el
monto preestablecido de la sancién que le corresponde es de 3,78 UIT.

. Tamaro del infractor
Vipe d.? Microempresa o Pequefa Mediana
SR Persona natural empresa empresa (Sl Gl e
Muy Baja 1,01 1,09 2,02 3
Baja 1,55 1,93 2,57 3,49
Moderada 2,02 2,42 3 3,78
Alta 3,01 3,07 3,95 4,01
Muy Alta 5,13 5,46 5,47 5,48

Factor de duracion

49. El débito de operaciones no reconocidas constituye una infraccion de naturaleza
instantanea, por lo que el factor de duracién se determina en 1:

Duracién de la infraccion Factor de Duracion
Si la infraccion duré hasta 4 meses 1
18 El valor de la UIT en el presente afio es de S/ 4 600,00.
19 https://www.smv.gob.pe/ConsultasP8/temp/Individual%201V%20Trimestre%202021.pdf
20 La clasificacién de empresas es la siguiente:
-Microempresa: Ventas anuales desde 1 hasta 150 UIT
-Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT hasta 1 700 UIT
-Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1 700 UIT hasta 2 300 UIT
-Gran empresa: Ventas anuales superiores a 2 300 UIT
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Atenuantes y agravantes

Este Organo Resolutivo considera que no existe circunstancias agravantes de la sancion.
Por otro lado, considerando que el Banco formulé su allanamiento dentro del plazo
otorgado para la presentacion de sus descargos??, en aplicaciéon del citado articulo 112°
del Cédigo y el literal e) del articulo 29° de la Directiva N° 001-2021-DIR-COD-INDECOPI,
Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al consumidor previstos en el
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor??, corresponde atenuar la multa base e
imponer como sancién una amonestacion.

Sobre el débito indebido de dos (2) operaciones en la cuenta de ahorros de la denunciante

Nivel de afectacion, segun tipo de infraccién

El nivel de afectacion est4 determinado por la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado, esto es, el importe total de las dos (2) operaciones debitadas indebidamente
de la cuenta de ahorros de la denunciante, el cual asciende a S/ 4 535,26 y que equivale
a 0,99 UIT. Por tanto, el nivel de afectacién es Bajo:

Niveles de afectacién Tipo de infraccién
Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea
menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS

Baja

Tamafo del infractor

Como se indico antes, las ventas anuales del Banco superan las 2 300 UIT. Por tanto, la
clasificacién de empresas le otorga la categoria de gran empresa. En consecuencia, el
monto preestablecido de la sancién que le corresponde es de 3,49 UIT.

Tamafio del infractor

Tipo de

afectacion Microempresa o Pequefia Mediana

Gran empresa
Persona natural empresa empresa

Muy Baja 1,01 1,09 2,02 3

Baja 1,55 1,93 2,57 3,49

Moderada 2,02 2,42 3 3,78

Alta 3,01 3,07 3,95 4,01

Muy Alta 5,13 5,46 5,47 5,48

Factor de duraciéon

El débito de operaciones no reconocidas constituye una infraccion de naturaleza
instantanea, por lo que el factor de duracién se determina en 1:

Duracién de la infraccién Factor de Duracion
Si la infraccién durd hasta 4 meses 1

21

22

Mediante Resolucién N° 1 se otorgd al Banco un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado desde su notificacién, para
gue presente sus descargos. El Banco fue notificado el 10 de agosto de 2022 y formulé su allanamiento el 17 de agosto de 2022.

DIRECTIVA N° 001-2021-DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 29.- Alcances del allanamiento o reconocimiento

Para efectos de aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento previstas como circunstancias atenuantes en el articulo 112

del Cédigo, los 6rganos resolutivos en materia de proteccién al consumidor deben tener en consideracion lo siguiente:

(-.2)

e) Cuando el denunciado presente el allanamiento o reconocimiento, dentro del plazo para realizar sus descargos, se podra
imponer una amonestacion. Asimismo, se dispondra la exoneracién de costos del procedimiento, Gnicamente, si alcanza a
todas las pretensiones del denunciante.
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Atenuantes y/o agravantes

54. Este Organo Resolutivo considera que no existe circunstancias atenuantes y/o agravantes
de la sancion. En atencion a ello, la multa preliminar se estima en 3,49 UIT.

Topes legales

55. En el presente caso, la multa preliminar no supera el tope maximo establecido para una
sancion, sefialado en el articulo 110° del Cédigo. Por ende, la multa a imponer al Banco
es de 3,49 UIT.

I1I.6. Costas y costos del procedimiento

56. Elarticulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOPIZ dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago
de los costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el Indecopi.

57. El ya citado articulo 112° del Cddigo, establece que, en todos los supuestos de
allanamiento formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado
del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

58. Asimismo, el literal e) del articulo 29° de la Directiva N° 001-2021-DIR-COD-INDECOPI
establece que la exoneracidon de costos procedera cuando el denunciado formule su
allanamiento sobre todas las pretensiones dentro del plazo concedido para la presentacion
de sus descargos. En este procedimiento, el Banco formulé su allanamiento parcial a las
imputaciones realizadas en su contra; asimismo, en el extremo que no se allané resulté
ser la parte vencida; por lo que, no corresponde exonerarlo del pago de costos.

59. El Banco debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir
del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar a la denunciante las costas
del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 36,0024,

60. El Banco tiene la obligacién de presentar ante este Organo Resolutivo los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas en el plazo méaximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para su
cumplimiento, bajo apercibimiento de imponer una multa no menor de una (1) UIT por
incumplimiento de mandato, hasta cincuenta (50) UIT, en caso de persistir el
incumplimiento, de acuerdo con lo establecido en el articulo 118° del Cédigo?®.

3 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos. - En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comisién o
direccion competente, ademéas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las
costas y costos del proceso en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPI. (...)
En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccién del INDECOPI
puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.
(Articulo modificado por el Articulo 3 de la Ley N° 30056, publicada el 02 julio 2013).

2 Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 118°.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos.
Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1) Unidad
Impositiva Tributaria (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el 6rgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando
sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La
multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se ordena su cobranza
coactiva. No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
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61. De considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los costos en que hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento, para lo cual deberd presentar una solicitud de
liquidacion de costos, cuya evaluacion estara a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

IV. RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Banco BBVA Perl S.A. con una amonestacion por infraccién a lo
establecido en los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en mérito al allanamiento formulado por debitar indebidamente tres (3) operaciones
en la cuenta de ahorros N° 0011*****557 de titularidad de la denunciante:

Fecha Hora Detalle Importe S/
24/05/2022 13:14:52 SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 13:14:52 SAFETYPAY SOLES 913,50
24/05/2022 13:14:52 SAFETYPAY SOLES 2 267,63

SEGUNDO: Sancionar a Banco BBVA Peru S.A. con una multa de 3,49 UIT por infraccién a lo
establecido en los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por debitar indebidamente dos (2) operaciones en la cuenta de ahorros
N° Ql1*******557 de titularidad de la denunciante, sin que se verifique los incumplimientos
adicionales alegados por la consumidora:

Fecha Hora Detalle Importe S/
24/05/2022 13:14:48 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63
24/05/2022 13:14:51 | SAFETYPAY SOLES 2 267,63

TERCERO: Requerir a Banco BBVA Per( S.A., el cumplimiento espontaneo de la multa?s, de
conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-
JUS?, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de ejecucién coactiva respectivo?8. El

26

Los unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nUmero de CUM para identificar la multa:

Pago en ventanilla en el Banco de la
Nacién y Banco de Crédito del Peru

Pago en linea — Internet (solo para
clientes de Banco de Crédito del
Peru)

A través d Pagalo.pe del Banco de
la Nacion

1. Indicar que realizara en pago de una

multa impuesta por el Indecopi.
Cuenta “Indecopi-Multas”.
2. Brindar el nimero de CUM

correspondiente. Si paga en Banco
de la Nacién, debera indicar el cédigo
de transaccion 3711 + el nimero de
CUM.

3. Verificar que la constancia del pago
indique el numero de CUM correcto.

Seguir los siguientes pasos:

1. Seleccionar pagos y transferencias.

2. Seleccionar pago de servicios.

3. Seleccionar Instituciones (Indecopi).

4. Seleccionar el concepto de pago
(multas).

5. Ingresar el nimero de CUM.

6. Ingresar el monto a pagar.

* Pagalo.pe (app) o Pagalo.pe (web)

1. Buscar entidad: INDECOPI.

2. Seleccionar Multas Indecopi.

3. Digitar el Cédigo de Identificacion

(CUM).

. Seleccionar el monto a pagar.

5. Seleccionar el medio de pago (Visa,
Mastercard, American Express o
Bim).

N

Cualquier abono que no se efectle en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de la cancelacion
de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al pretender efectuar el pago
en las modalidades indicadas, sera necesario que se comunique inmediatamente a los anexos 7814, 7825y 7829, asi como a la
siguiente direccion: controldemultas@indecopi.gob.pe.

27 Sin perjuicio de ello, se le informa que la presente resolucion sera puesta en conocimiento de la Unidad de Ejecucion Coactiva
del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

28 El procedimiento de ejecucion coactiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se regula conforma
a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucién coactiva, aprobado por D.S.
N° 018-2008-JUS.

M-OPS-03/03
Pagina 14 de 16
Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual -TTr
Calle De la Prosa 104 - San Borja, Lima.Perd/ Central:(511) 224-7800 T a1
www.indecopi.gob.pe ! {! —;\
|

Siempre
conel pueblo


http://www.indecopi.gob.pe/

PERU Presidencia

del Consejo de Ministros

) ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
Sede Lima Sur

EXPEDIENTE N° 1874-2022/PS2

denunciado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la presente resolucién y procede a
cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de
la notificacion de la presente Resolucién, conforme a lo establecido en el articulo 113° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor?®.

CUARTO: Ordenar a Banco BBVA Peru S.A. como medida correctiva que, en un plazo de quince
(15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla
con devolver a favor de la denunciante el importe correspondiente a las cinco (5) operaciones
indebidamente debitadas de su cuenta de ahorros, el cual asciende a S/ 9 984,02, asi como los
intereses dejados de percibir por dicho importe desde la fecha del débito de las operaciones
hasta el cumplimiento de la medida correctiva, de acuerdo con la tasa de rendimiento aplicable
a la referida cuenta.

Banco BBVA Peru S.A. deberd acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante este Organo Resolutivo, en el plazo méaximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del
vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una
multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 117° del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Ordenar a Banco BBVA Perl S.A. el pago de las costas y costos del procedimiento y
disponer que, en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de la naotificacion de la presente resolucion, cumpla con pagar a la parte denunciante las costas
del procedimiento que ascienden a S/ 36,00, sin perjuicio del derecho de la parte denunciante de
solicitar la liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa. La evaluacion
de las solicitudes de liquidacion estara a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos competente.

Banco BBVA Peru S.A. debera acreditar el cumplimiento del pago de las costas, ante este
Organo Resolutivo en el plazo méaximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento
de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de imponerle una multa
coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo sefialado en el articulo 118° del Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
lo dispuesto en el numeral 32.1 del articulo 32° de la Directiva N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI,
contra lo dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe
sefalar que dicho recurso deberéa ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 en un plazo maximo de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de su notificaciéon®, caso contrario la resolucién quedara
consentida.

29 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°. - Célculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha
de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su integridad recursos
propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma con
anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucion que puso fin a la instancia y en tanto no interponga recurso
alguno contra dicha resolucion.

0 DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 32.- Apelacién
32.1. El plazo para interponer el recurso de apelacion es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir del dia
siguiente de notificada la resolucién a impugnar, conforme a lo establecido por el articulo 218 de la LPAG.
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SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva
N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI3, las resoluciones de los Organos Resolutivos de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no
requieren de una declaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Banco BBVA Perld S.A. en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, conforme
a lo establecido en el articulo 119°32 del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

KATIA SILVANA PENALOZA VASSALLO
Jefa
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 2

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 222.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el
acto.

3t DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 34.- Fin de Procedimiento
En el marco del procedimiento administrativo de proteccién al consumidor, las resoluciones de los 6rganos resolutivos que ponen
fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las resoluciones que impongan
una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el 6rgano correspondiente emite una Razén de Jefatura o Constancia
de Secretaria Técnica, segin corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de ejecucién coactiva a la cual adjunta copia de los
actuados a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva.

82 LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de contribuir a
la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de
consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente
registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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