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RESOLUCION 1297-2024/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0552-2024/CC1

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

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE JORGE LUIS ROLDAN ORTIZ

DENUNCIADA : BANCO BBVA PERU S.A.

MATERIA : CONTIENDA DE COMPETENCIA

ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

SUMILLA: Se declara que el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos — Sede Lima Sur N° 2 es la autoridad competente, por razén de
la cuantia, para conocer la denuncia interpuesta por el sefior Jorge Luis
Roldan Ortiz.

Lima, 6 de mayo de 2024

ANTECEDENTES

1. EI5 de marzo de 2024, subsanado por escrito del 26 de marzo de 2024, el
sefior Jorge Luis Roldan Ortiz (en adelante, el sefior Roldan) denunci6 a Banco
BBVA S.A. (en adelante, el Banco) ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, el ORPS),
por presunta infraccion de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), sefialando lo siguiente:

a) Que, el 28 de enero de 2024, en horas de la noche, intent6 ingresar al
aplicativo mévil del Banco para utilizar la opcién Plin y poder realizar
operaciones en su Cuenta N° 0011-08**-*****6635; sin embargo, no se le
permitié el acceso.

b) Que, el 29 de enero de 2024, se comunico via telefénica con el Banco,
donde le indicaron que su tarjeta y aplicativo movil se encontraban
blogueados y desafiliados; y que, para revertirlo, debia de acercarse
presencialmente a sus oficinas.

c) Que, el 1 de febrero de 2024 se acerc6 a las oficinas del Banco con la
finalidad de desbloquear y afiliar su tarjeta y aplicativo moévil, lo cual
ocurri6 de manera exitosa, tal es asi que utilizé su tarjeta y el aplicativo
Plin sin inconvenientes.

d) Que, el 3 de febrero de 2024 no pudo ingresar al aplicativo mavil; y tras
comunicarse con el Banco, le informaron que se encontraba desafiliado,
por lo que interpuso un reclamo, ante lo cual le respondieron que, debido
a que el 28 de enero de 2024 se advirtié un movimiento sospechoso en
su cuenta procedieron a bloquearla.

e) Que, insistid con otro reclamo, reiterandole la respuesta previa, lo cual
no era cierto, pues pudo efectuar transferencias via Plin el 2 de febrero
de 2024.

2. Por Memorandum 513-2024-PS2/INDECOPI del 8 de marzo de 2024, el ORPS
decliné competencia hacia la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede
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Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comisién), para conocer la denuncia interpuesta
contra el Banco, por razén de cuantia. Esto al considerar que, la conducta
infractora denunciada principal era el presunto bloqueo indebido del aplicativo
Banca Movil del Banco ya que el 3 de febrero de 2024 no se le permitié ingresar
al aplicativo. En tal sentido -preciso-, siendo que la Banca Movil era una
plataforma que la entidad financiera ponia a disposicion de sus clientes para
realizar multiples operaciones diarias (cargos y abonos), dicha conducta no
podia vincularse a una cuantia determinada; por lo que nos encontrabamos
ante una conducta inapreciable en dinero.

Mediante Resolucion 908-2024/CC1 del 10 de abril de 2024, la Comision
declind su competencia para conocer la denuncia interpuesta por el sefior
Roldan al considerar lo siguiente:

a) Que, el cuestionamiento principal del denunciante era que, pese a que
intentaba realizar operaciones en su cuenta de ahorros y utilizar el
servicio Plin, no se le permitio el acceso al aplicativo de su Banca movil,
en tanto su tarjeta y el aplicativo se encontraban bloqueados.

b) Que, el aplicativo movil del Banco era un canal digital que permitia
realizar consultas u operaciones financieras, siendo necesario, para
acceder a dicho servicio, contar con una cuenta de ahorros; en ese
sentido, el aplicativo mdvil resultaba ser un servicio asociado a un
producto o servicio financiero, que era la cuenta de ahorros.

c) Que, siendo el hecho controvertido el impedimento para el uso de la
Cuenta N° ***xxekixx6635 al encontrarse su tarjeta y aplicativo movil
blogueados, la cuantia se determinaba a partir del valor del total de dicha
cuenta a la que se encontraba asociada. En el presente caso, el
denunciante tenia un saldo de S/ 1 264,69; esto era, un monto que no
superaba las 3 UIT; por lo que la competencia para conocer la denuncia
recaia en el ORPS.

ANALISIS

Competencia de la Sala para definir contiendas de competencia

4.

La competencia de las entidades tiene su fuente en la Constitucion y en la ley,
aun cuando pueda ser reglamentada por las normas administrativas que de
aquéllas se deriven:. En tal sentido, el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto
Supremo 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG) establece en su
articulo 91° que, recibida la solicitud o la disposicién de una autoridad superior

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 72°. Fuente de competencia administrativa.
72.1 La competencia de las entidades tiene su fuente en la Constitucién y en la ley, y es reglamentada por las normas
administrativas que de aquéllas se derivan.

()
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para iniciar un procedimiento, las autoridades de oficio deben asegurarse de
su propia competencia en funcién de la materia, el territorio, el tiempo, el grado
o la cuantia del caso=.

El articulo 3°, numeral 1 del TUO de la LPAG: establece como uno de los
requisitos de validez del acto administrativo, la competencia que debe tener el
organo administrativo que emite dicho acto, sea aquella en razon de la materia,
cuantia, grado o territorio, la cual se determinara en funcién de la pretension
formulada por los administrados.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 4° de la Directiva 001-2021-
COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion
al Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, aprobada por Resolucion 0049-2021-PRE/INDECOPI: (en
adelante, la Directiva Unica), la Sala tiene como una de sus funciones conocer
y resolver las contiendas o conflictos de competencia que se planteen, con
ocasion del desarrollo de funciones de los diversos 6rganos resolutivos del
Indecopi, de jerarquia inferior.

En virtud de las consideraciones expuestas, corresponde dirimir la contienda
negativa de competencia suscitada en el presente caso.

Sobre la competencia de la Comision y del ORPS

8.

De acuerdo a lo establecido en el articulo 125° del Cddigos sobre la
determinacién de la competencia asignada a los ORPS, se pueden resumir las
reglas de competencia de la siguiente manera:

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 91°.- Control de competencia. Recibida la
solicitud o la disposicién de autoridad superior, segun el caso, para iniciar un procedimiento, las autoridades de oficio
deben asegurarse de su propia competencia para proseguir con el normal desarrollo del procedimiento, siguiendo los
criterios aplicables al caso de la materia, el territorio, el tiempo, el grado o la cuantia.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 3°.- Requisitos de validez de los actos
administrativos. Son requisitos de validez de los actos administrativos:

1. Competencia. - Ser emitido por el 6rgano facultado en razén de la materia, territorio, grado, tiempo o cuantia, a
través de la autoridad regularmente nominada al momento del dictado y en caso de 6rganos colegiados,
cumpliendo los requisitos de sesion, quérum y deliberacion indispensables para su emision.

()

DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI. DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR. APROBADA POR RESOLUCION 0049-2021-PRE/INDECOPI. Articulo 4.- Sala.

4.1. La Sala es la encargada de conocer y resolver en segunda y Ultima instancia administrativa las apelaciones
interpuestas contra las decisiones administrativas, emitidas por la Comisién o Secretaria Técnica, que ponen fin a la
instancia, causen indefensién o determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento.

4.2. Conoce y resuelve las contiendas de competencia que se planteen, con ocasion del desarrollo de las funciones
de los Organos Sumarisimos y las Comisiones.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los
érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al consumidor.
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Procedimiento Ordinario

Procedimiento Sumarisimo

Por la materia
involucrada.

- Actos de discriminacién o trato

diferenciado.

COMISION ORPS
PRIMERA REGLA: - Conductas que afectan intereses | Conductas que afectan intereses
Por la naturaleza de particulares. particulares.
los intereses en - Conductas que afectan intereses
juicio difusos o colectivos.
Denuncias que versan sobre: Denuncias que versan sobre:
SEGUNDA REGLA: - Productos o sustancias peligrosas. - Incumplimiento  de  acuerdos

conciliatorios.
- Falta de atencion de reclamos.

- Servicios médicos. - Falta de atencién a requerimientos

de informacién.

- Métodos abusivos de cobranza.

- Demora y falta de entrega del
producto.

- Procedimientos por incumplimiento
de medida correctiva.

- Procedimientos por incumplimiento
de medida cautelar.

- Incumplimiento y liquidacién de
costas y costos.

TERCERA REGLA:
Por razon de cuantia

- No apreciables en dinero. Menor a 3 UIT

- Valor mayor a 3 UIT

9. Conforme puede apreciarse, el articulo 125° del Codigo establece 3 reglas de
competencia para determinar la via procedimental por la cual debera
tramitarse la denuncia formulada por el consumidor (procedimiento
sumarisimo a cargo del ORPS o procedimiento ordinario a cargo de la
Comisién). Estas reglas no se aplican conjuntamente, sino que operan como
una suerte de filtro, de tal forma que, si la primera regla no define la
competencia, se procede a la segunda regla, y ante una falta de definicién por
esta regla, se procede a la regla por razon de cuantia.

Cada drgano resolutivo de procedimientos sumarisimos de proteccion al Consumidor es competente para conocer,
en primera instancia administrativa, denuncias cuya cuantia, determinada por el valor del producto o servicio materia
de controversia, no supere tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT); asi como aquellas denuncias que versen
exclusivamente sobre incumplimientos de acuerdos conciliatorios, falta de atencién a reclamos y requerimientos de
informacion, métodos abusivos de cobranza, demoray falta de entrega del producto, con independencia de su cuantia.
Asimismo, es competente para conocer los procedimientos por incumplimiento de medida correctiva, incumplimiento
de medida cautelar e incumplimiento y liquidaciéon de pago de costas y costos. No puede conocer denuncias que
involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios
médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos o servicios cuya estimacion
patrimonial supera tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero.

La Comision de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comisién con facultades desconcentradas en esta materia,
segun corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que se tramita
bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo y por la directiva que para tal efecto debe aprobar y publicar
el Consejo Directivo del Indecopi.

La resolucién que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.
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10. Aunado a lo anterior, la Directiva Unica establece en su articulo 6° las reglas
de determinacion de la cuantia para tramitar una denuncia de partes.

RESOLUCION 1297-2024/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0552-2024/CC1

Aplicacion al caso concreto

11. Al respecto, del analisis de la denuncia, la Sala advierte que el sefior Roldan
cuestion6 dos hechos principales: i) el aplicativo movil -vinculado a su Cuenta
N° 0011-08**-*****6635- presentaba fallas, debido a que no podia ingresar y
realizar transferencias bancarias; vy, ii) el aplicativo Plin presentaba fallas
debido a que no le permitia realizar transferencias de dinero.

12. En consecuencia, habiéndose definido los hechos denunciados principales, la
Sala realizara un analisis de las reglas de competencia correspondientes.

Primera regla

13. Respecto de la naturaleza de los hechos denunciados, corresponde sefialar
que esta da cuenta de una afectacion de naturaleza particular en perjuicio del
sefior Roldan. De esta manera, en lo concerniente a la aplicacion de la primera
regla para definir la competencia, las conductas podrian ser evaluadas por la
Comision o por el ORPS, por lo que esta regla no permite definir la contienda
de competencia.

Segunda reqgla:

14. Se ha constatado que la competencia sobre los principales hechos
denunciados por el sefior Roldan no corresponden a una materia cuya
competencia han sido asighada de manera exclusiva al ORPS o a la Comision.

15. En ese sentido, las conductas denunciadas podrian ser evaluadas por el
ORPS o la Comisién, por lo que esta regla no permite definir la contienda de
competencia.

6 DIRECTIVA 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. APROBADA POR RESOLUCION 0049-2021-PRE/INDECOPI. Articulo 6°. - Determinacion de la
cuantia.

Para la determinacién de la cuantia por la cual se tramita una denuncia de parte, se toman en cuenta los siguientes

criterios:

6.1 La cuantia esta determinada por el valor del producto o servicio materia de controversia segun lo contratado u
ofertado, teniendo en cuenta el valor de la Unidad Impositiva Tributaria vigente a la fecha de presentacion de la
denuncia.

6.2 Excepcionalmente, para denuncias referidas a cobros no autorizados, cargos indebidos, u operaciones dinerarias
no reconocidas, la cuantia esta determinada por el valor total de las operaciones o cobros cuestionados. No se
consideran en este supuesto las denuncias referidas al célculo indebido del importe a pagar por el consumidor
por defectos en la aplicacion de intereses, o de los pagos realizados por éste, en cuyo caso la cuantia se
determinara por el valor del servicio.

6.3 Para efectos de la determinacién de la via procedimental, la cuantia no se define por el valor de la medida
correctiva solicitada en la denuncia.
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Tercera regla:

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Sobre el particular, corresponde evaluar si el valor del producto o servicio
materia de denuncia supera el monto equivalente a 3 UIT, monto que
constituye el limite para la competencia del ORPS por cuantia; o, si se trata de
una conducta no apreciable en dinero.

Como se indicé anteriormente, el sefior Roldan denuncié al Banco las dos
siguientes conductas infractoras principales: i) Por una parte, el aplicativo movil
presentaba fallas, debido a que no podia ingresar y realizar transferencias
bancarias; vy, ii) el aplicativo Plin presentaba fallas debido a que no le permitia
realizar transferencias de dinero.

Sobre el particular, cabe tener presente que, para determinar la cuantia por la
cual se tramita una denuncia de parte, el articulo 6° de la Directiva Unica’
establece como regla que la cuantia esta determinada por el valor del producto
0 servicio materia de controversia segun lo contratado u ofertado.

Del presunto defecto del servicio Plin

Al analizar el extremo de la denuncia referido al aplicativo Plin, la Sala coincide
con la Comisién respecto a que el Plin no es un servicio independiente, sino
gue esta vinculado a un producto o servicio principal; esto es, la cuenta de
ahorros del consumidor.

Ahora bien, este Colegiado considera que, no por encontrarse vinculado a una
determinada cuenta de ahorros el aplicativo Plin debe asociarse al importe del
saldo que pudiera tener el consumidor en su cuenta a la fecha de los hechos
infractores; sino, al importe del envio o recepcién de dinero que puede
realizarse a traveés del Plin.

Asi, siendo que, a la fecha del presente pronunciamiento, el servicio Plin
permite realizar transferencias solo hasta por un maximo de S/ 1 500,00 por
dia; en consecuencia, se tiene que la cuantia a considerar por dicho servicio
sera por un monto que no supera dicho limite por dia, lo cual no supera las 3
UIT.

Del presunto defecto del aplicativo Banca Movil

Con relacion al extremo de la denuncia referido al aplicativo Banca Mavil, la
Sala considera que el acceso a dicho servicio permite hacer, entre otras
prestaciones, tanto el envio de dinero via Plin o hacer transferencias bancarias
o0 interbancarias.

7

Ver pie de pagina 6.
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Bajo tal premisa, con relacion al servicio de transferencia de dinero en general
a través del aplicativo Banca Movil; la Sala estima que, en tanto el importe a
transferir a través del aplicativo mévil puede variar, ya sea por importes
menores a S/ 1 500,00 (como el limite que tiene el Plin) o hasta por montos
gue pueden superar las 3 UIT en un solo dia; resulta adecuado considerar que
el valor de la cuantia por dicho servicio deba ser el saldo que el consumidor
tuviera en su cuenta bancaria a la fecha de los hechos denunciados

Considerando lo anterior, de la revision de los medios probatorios que obran
en el expediente se advierte que el sefior Roldan tenia como saldo favorable
en su Cuenta N° 0011-08**-*****6635 |a suma de S/ 1 264,69; por lo que, el
monto que podia hacer transferencias via aplicativo Banca Moévil no podia
exceder dicho saldo disponible; lo cual no excedia las 3 UIT.

Por tanto, la Sala observa que, contrariamente a lo sefialado por el ORPS, los
principales hechos denunciados no superaban las 3 UIT, debido a que, el
monto maximo permitido de transferencias por aplicativo Plin al dia era de
S/ 1 500,00; y, el monto a realizar mediante transferencia bancaria via
aplicativo Banca Movil por el denunciante no excederia los S/ 1 264,69 que era
el sado que tenia en su cuenta bancaria; por lo que ninguna de las conductas
en cuestion supera las 3 UIT.

Por las consideraciones expuestas, corresponde dirimir la contienda negativa
de competencia puesta a consideracion de la Sala, declarando que el ORPS
es el 6rgano resolutivo competente, por razén de la cuantia, para avocarse a
conocer la denuncia interpuesta por el sefior Roldan.

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar que el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos —
Sede Lima Sur N° 2 es la autoridad competente, por razén de la cuantia, para
conocer la denuncia interpuesta por el sefior Jorge Luis Roldan Ortiz contra Banco
BBVA Peru S.A., al concluirse que el valor de la cuantia de las conductas infractoras
denunciadas no supera las 3 UIT, conforme al siguiente detalle:

a)

b)

Con relacion a que el aplicativo mévil presentaba fallas, debido a que no podia
ingresar y realizar transferencias bancarias; la cuantia de dicho servicio estaba
vinculado al saldo favorable en su cuenta bancaria a la fecha de los hechos
denunciados (S/ 1 264,69); v,

Respecto a que el aplicativo Plin presentaba fallas debido a que no le permitia
realizar transferencias de dinero; la cuantia de dicho servicio estaba vinculado
al monto maximo que podia transferir por dia (S/ 1 500,00).
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SEGUNDO: Disponer la remision del expediente al Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos — Sede Lima Sur N° 2, para que brinde el tramite
correspondiente a la denuncia interpuesta por el sefior Jorge Luis Roldan Ortiz
contra Banco BBVA Peru S.A.

EXPEDIENTE 0552-2024/CC1

Con laintervencion de los sefiores vocales Hernando Montoya Alberti, Camilo
Nicanor Carrillo Gomez, Julio Baltazar Durand Carrién y José Abraham Tavera
Colugna.

Firmado digitalmente por MONTOYA
l- ) ALBERTI Hernando FAU
) Fimma Digita 20133840533 hard
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HERNANDO MONTOYA ALBERTI
Presidente
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