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AUTORIDAD :  ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
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(EL seNOR D)

DENUNCIANTE
DENUNCIADO :  BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A. . (EL BANCO)
MATERIA :  PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD

MEDIDA CORRECTIVA

GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD :  OTRO TIPO DE INTEMEDIACION MONETARIA

Huaraz, 23 de abril de 2026.
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N° 1 de fecha 2 de marzo de 2026, el ORPS inicié6 un procedimiento
administrativo sancionador contra el Banco:

a. Por presunta infraccién a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo, en tanto no habria
adoptado las medidas de seguridad al autorizar que se realicen cinco (5) operaciones con
cargo a la cuenta de ahorros del sefior [JJJll, por el monto total de S/ 6 500,00, las cuales no
reconoce como suyas, conforme al siguiente detalle:

FECHA HORA DESCRIPCION IMPORTE
10/08/2025 14:30 PLIN - I S/ 500,00
10/08/2025 14:35 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:36 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:38 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 2 000,00
10/08/2025 14:46 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 2 000,00

TOTAL S/ 6 500,00

b. Por presunta infraccion a lo establecido en el articulo 2.1° del Cddigo, en tanto no habria
atendido el requerimiento de informacion presentado por el sefior [l e! 21 de agosto de
2025.

2. ElI17 de marzo de 2026, el Banco presenté sus descargos manifestando lo siguiente:

(i) Hubo ruptura del nexo causal y la falta de diligencia del denunciante, en tanto, el
denunciante indica que extravié su equipo celular, por lo que habria sido intervenido y
manipulado por un tercero ajeno al banco. Por ello, no se podria concluir que el Banco ha
incumplido con los mecanismos de seguridad establecidos para la autorizacion de la
operacion no reconocida, cuando el propio denunciante no tomé las medidas necesarias y
oportunas para reportar el robo de su dispositivo o el bloqueo de sus tarjetas, lo que facilitd
que estos terceros pudieran acceder a su informacion personal.

(i) Formuld su allanamiento respecto a las imputaciones formuladas en su contra.
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3. El 13 de marzo de 2026, el sefior |l present6 un escrito a través del cual adjunté su solicitud
de requerimiento de informacién presentada al Banco el 21 de agosto de 2025 y el reporte de las
transferencias no reconocidas.

4. El 19 de marzo de 2026, el Banco presentd un escrito informando su desistimiento del
allanamiento respecto a la segunda imputacién manifestando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

Respecto a la segunda imputacién de cargos, sefialé que no ha sido debidamente
acreditada de manera efectiva la existencia de dicho requerimiento ni que efectivamente
se haya efectuado en la fecha sefialada por el denunciante, por lo que corresponde se
declare la nulidad de la imputacion, pues carece de validez y presenta un vicio que debe
conllevar a su nulidad, en tanto que el OPS ha admitido a tramite una denuncia cuya
presunta conducta infractora no ha sido debidamente acreditada por el denunciante, caso
contrario, esta deberia ser declarada inadmisible.

El denunciante carece de interés para obrar, toda vez que su pretension se sustenta en
un hecho que no ha sido acreditado. Su sola afirmacién, carente de sustento probatorio,
resulta insuficiente para acreditar la existencia de una presunta vulneracion a sus
derechos como consumidor, y, por tanto, no permite configurar un estado de necesidad
de tutela administrativa que justifique la tramitacion del presente procedimiento. Queda
evidenciado que, al momento de interponer la denuncia, no existia un conflicto cierto ni
una afectacion acreditada que habilite la intervencién de la autoridad administrativa, lo
que determina la falta de interés para obrar del denunciante en este extremo, por lo que
la denuncia debe ser declarada improcedente.

No pueden ser considerados responsables por la presunta infraccién que se les imputa,
ya que no existen pruebas, evidencias ni registros que demuestren, siquiera de manera
indiciaria, que el denunciante haya presentado un requerimiento de informacién el 21 de
agosto de 2025 y el Banco no lo haya atendido.

5. EI 8 de abril de 2026, el Banco presenté un escrito de alegatos adicional, sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

El 13 de marzo de 2026, el sefior [l presenté un escrito adjuntando el presunto
requerimiento de informacion del 21 de agosto de 2025, sin embargo, el documento
carece de valor probatorio en tanto no acredita la imputacion hecha contra el Banco. El
referido documento no cuenta con cargo de recepcion alguno, sello, constancia de envio,
acuse de recibo ni algun otro indicio que permita verificar que fue efectivamente
presentado ante el Banco y recibido por este en la fecha indicada.

El denunciante no precisa el medio por el que habria sido presentado (por ejem. Canal
presencial, correo electrénico, mesa de partes u otro), lo que impide verificar su
trazabilidad y existencia real.

6. EI 22 de abril de 2026, el sefior [l present6 un escrito sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

M-OPS-04/01

El requerimiento de informacion esta dirigido a la Oficina de Atencion al Cliente del
Banco, con fecha 21 de agosto de 2025, haciendo referencia expresa a la Hoja de
Reclamacion N° TRA00058367.

Existe un correo electrénico remitido por el propio Banco con fecha 22 de agosto de
2025, dirigido a su persona donde comunica expresamente que, con relaciéon a la
solicitud N° C43895926 del 21 de agosto de 2025, el plazo de atencidn seria extendido
por 15 dias habiles adicionales, lo que constituye prueba irrefutable e indubitable de que
el reclamo de fecha 21 de agosto de 2025 fue efectivamente recibido, registrado y
tramitado por el propio Banco.

Si el Banco no hubiera recibido el requerimiento, no habria generado un ndmero de
solicitud, ni un expediente interno y, menos aun, habria comunicado formalmente la
extension del plazo de atencién.

Corresponde al Banco demostrar que si atendié el requerimiento, lo que no ha hecho en
ningun momento del procedimiento.
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(v)  Resulta contradictorio que el Banco, habiéndose allanado, pretenda ahora desconocer la
existencia de un requerimiento de informacién directamente relacionado con dicho fraude
y con su resolucion.

ANALISIS

Marco legal aplicable

Deber de idoneidad

7.

El articulo 18° del Cddigo?, establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe.

Por su parte, el articulo 19° del Cédigo establece que los proveedores son responsables por la
calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado3. En aplicacion de
esta norma, los proveedores tienen la obligacion de entregar los productos y prestar los servicios
al consumidor en las condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la
regulacion que sobre el particular se haya establecido y, en general, a la informacién brindada por
el proveedor o puesta a disposicion.

Deber de informacién

9.

10.

El literal b) del numeral 1.1. del articulo 1° del Coédigo establece el derecho del consumidor a una
proteccion eficaz respecto de los productos y servicios que, en condiciones normales o
previsibles, representen riesgo o peligro para la vida, salud e integridad fisica“.

Por su parte, el numeral 2.1 del articulo 2° del Codigo sefiala que el proveedor tiene la obligacion
de ofrecer al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decisién o realizar una
eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios®.

Presunta infraccion por analizar

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 informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

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 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.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 1.- Derecho de los consumidores 1.1En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes
derechos:

(...)

b. Derecho a acceder a informacidn oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o realizar una eleccion de
consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

().

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 2.- Informacion relevante

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccion adecuada
de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. (...).
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11. El Banco alegdé que existe ruptura del nexo causal entre la prestacion del servicio y el hecho
denunciado en la medida que, el sefior il no tomé las medidas necesarias y oportunas para
reportar al Banco el robo de su dispositivo o el bloqueo de sus tarjetas, lo que facilité que estos
terceros pudieran acceder a su informacion personal, actuado de manera contraria a las
advertencias y medidas preventivas establecidas por el Banco, configurandose la ruptura del nexo
causal.

12. Se precisa que aun cuando el denunciante no hubiese resguardado su informacién personal y que
esta haya sido manipulada por un tercero ajeno, lo cierto es que tal hecho no enerva el deber de la
entidad financiera de cumplir con adoptar y ejecutar adecuadamente las medidas de seguridad a
las que legalmente se encuentra sujeta. En efecto, las entidades financieras no se encuentran
exentas de responsabilidad por la conducta de la parte denunciante, siendo que el cumplimiento
de las medidas de seguridad establecidas en el Cédigo y la normativa sectorial es un mandato
legal al que se encuentran obligadas, el cual no depende de la accion o inaccién de su cliente.

13. En consideracion a lo antes sefialado, corresponde desestimar el cuestionamiento formulado por el
Banco.

Cuestiéon Previa: sobre la nulidad e improcedencia parcial alegada

14. El articulo 91° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS sefiala que, ante de iniciar
procedimiento, las autoridades administrativas deben asegurarse de su propia competencia®. En
virtud de ello, la Administracién se encuentra obligada a revisar, incluso de oficio, los requisitos
de procedencia, siendo este uno de los presupuestos fundamentales para que la Administracién
pueda analizar el fondo de lo reclamado por el administrado en materia de proteccion al
consumidor.

15. Asimismo, el articulo 29° de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI — Directiva Unica que regula
los Procedimientos de Proteccion al Consumidor previsto en el Cdédigo (en adelante, la
Directiva)’, en su literal c), dispone que las figuras de allanamiento o reconocimiento no impiden
que los drganos resolutivos evalien la procedencia de los hechos materia de denuncia de
conformidad con lo establecido en el articulo 108° del Cédigo.

16. Los presupuestos procesales constituyen elementos indispensables que permiten a la autoridad
administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre el fondo de la controversia. Como lo sefala
la doctrina procesal, los presupuestos procesales son la competencia del juez, la capacidad de
las partes, las formas esenciales del procedimiento, el interés para obrar y la legitimidad para
obrar®

6  TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO SUPREMO
N° 004-2019-JUS
Articulo 91.- Control de competencia
Recibida la solicitud o la disposicién de autoridad superior, seglin 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.

7 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 29°. - Alcances del allanamiento o reconocimiento
Para efectos de aplicar las figuras del allanamiento y reconocimiento previstas como circunstancias atenuantes en el articulo 112° del Cédigo, los
organos resolutivos en materia de proteccion al consumidor deben tener en consideracion lo siguiente:
c) El allanamiento o reconocimiento no impiden al érgano resolutivo evaluar la procedencia de los hechos materia de denuncia, de conformidad con lo
dispuesto por el articulo 108° del Cédigo.

8 MONROY GALVEZ, Juan. Las Excepciones en el Codigo Procesal Civil Peruano. En: Themis 27, p. 124.
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17. El articulo 108° del Cddigo®, modificado mediante Decreto Legislativo N° 1308, contempla los

supuestos que ponen fin al procedimiento con la declaracion de la improcedencia de la denuncia,
dentro de los cuales se encuentra la falta de legitimidad o interés para obrar.
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18. El interés para obrar, como elemento basico para poder emitir un pronunciamiento valido sobre el
fondo de la materia discutida, se define como la necesidad de acudir al 6érgano jurisdiccional
como Unico medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto de un
conflicto de intereses. Asimismo, el interés para obrar ha sido definidlo como un estado de
necesidad, como la exigencia inmediata, actual, irremplazable de tutela juridica.

19. En el presente caso, el sefior |JJJll denuncié que el Banco no habria atendido el requerimiento
de informacién presentado por el sefior i, el 21 de agosto de 2025.

20. El Banco por su parte sefal6 que el denunciante no ha presentado medio probatorio que acredite
que presentd su requerimiento de informacion el 21 de agosto de 2025, por lo que la imputacién
en ese extremo debe declararse nula o inadmisible la denuncia, ademas el denunciante carece
de interés para obrar, toda vez no existe un conflicto cierto ni una afectacion acreditada que
habilite la intervencion de la autoridad administrativa.

21. Al respecto, cabe indicar que el administrado tiene derecho a presentarse ante la autoridad
administrativa para solicitar la satisfaccion de su interés legitimo y obtener la declaracion o
reconocimiento de un derecho'?.

22. Por ello, independientemente si el denunciante aporte 0 no pruebas destinadas a acreditar el hecho
denunciado, existe la necesidad de atender la afectaciéon a su derecho como consumidor, en tanto
indica que el denunciado no atendié su requerimiento de informacion presentado el 21 de agosto de
2025, por lo cual el denunciado tendra la obligacion de acreditar que este si fue atendido; o, de ser
el caso, la autoridad administrativa, resolver que el denunciante no cumplié con acreditar su
afirmacién denunciada.

23. Teniendo en cuenta lo antes expuesto, se concluye que no corresponde declarar la nulidad en
ese extremo de la imputacion de cargos, y que el sefior JJll cuenta con interés para obrar, por
lo que corresponde desestimar la improcedencia solicitada por la parte denunciada.

9 LEY 29571, 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 o sustituyan.
Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la resolucién 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 Cédigo.
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 infraccién administrativa.
e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.
f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccion administrativa con anterioridad a la notificacion de la imputacion de cargos.
(Articulo incorporado por el Decreto Legislativo N° 1308, Decreto Legislativo que modifica el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, Ley N° 29571)

10 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 118°.- Solicitud en interés particular del administrado. Cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse
personalmente o hacerse representar ante la autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la
declaracién, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicion.
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Cuestion previa: Respecto al desistimiento parcial del allanamiento

24 Mediante escrito del 17 de marzo de 2026, el Banco presentd su allanamiento a las imputaciones

formuladas en su contra. Posteriormente, mediante escrito del 19 de marzo de 2026, el Banco se
desistié del allanamiento presentado en sus descargos, respecto a la imputacion por presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 2.1° del Cdédigo.

25.Al respecto, se debe considerar que allanarse a la pretensiéon de la denuncia o reconocer la

infraccion imputada en su contra no es un deber general al que se encuentre obligado el
proveedor, sino que se trata de una declaracion de voluntad por la cual éste, en lugar de oponerse,
acepta las pretensiones que subyacen en los hechos denunciados o reconoce la imputacion
atribuida en su contra y los efectos juridicos de la infracciéon cometida. Estando a lo sefialado se
puede colegir que resulta valido que pueda desistirse total o parcialmente del allanamiento
presentado inicialmente.

26.Por otro lado, respecto al escrito presentado por el Banco el 19 de marzo de 2026, corresponde

sefalar que, conforme a los articulos 9°.1 y 14°.4 de la Directiva N° 001-2021-COD-INDECOPI-
Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al consumidor previstos en el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor' (en adelante, la Directiva), el plazo para la presentacién
de los descargos en el presente expediente era hasta el 17 de marzo de 2026, es decir, que los
descargos del Banco frente a la imputacién antes indicada fueron presentados fuera del plazo
otorgado, por lo que, este Organo Resolutivo evaluara su contenido en lo pertinente conforme lo
establece la Directiva.

27.Aunado a ello, en virtud del principio de verdad material contenido en el articulo IV numeral 1.11

del TUO del Titulo Preliminar de la Ley 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General'?, los
medios probatorios que se presenten antes de la emision de la Resoluciéon Final seran
incorporados de oficio al expediente y se evaluara su pertinencia.

Sobre el allanamiento parcial formulado por el Banco

28.El articulo 112° del Cédigo — modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo N° 1308—

establece como una circunstancia atenuante especial, en los procedimientos de oficio promovidos
por una denuncia de parte, el supuesto en el que el proveedor se allana a la denuncia presentada o
reconoce las pretensiones en ella contenidas, pudiendo imponerse una amonestacion si el
allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacién de los descargos; caso contrario, la

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 9.- Plazos de tramitacion

9.1. Los plazos de los procedimientos de proteccién al consumidor se computan en dias habiles, de lunes a viernes, salvo los dias feriados 0 no
laborables, sin perjuicio de lo dispuesto por normas de aplicacion especial. En lo que respecta al procedimiento sumarisimo, dada su naturaleza
especial, los plazos concedidos a los administrados no son prorrogables. Los escritos presentados fuera de plazo en los procedimientos seran
merituados en cuanto a su pertinencia por el 6rgano resolutivo que corresponda.

Articulo 14.- Inicio del procedimiento

14 4. El plazo para la presentacion de descargos -en primera instancia- es de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion
de la resolucidn de inicio de procedimiento. En el caso del procedimiento ordinario, los plazos pueden ser prorrogados a consideracion de la Secretaria
Técnica. Tratandose del procedimiento sumarisimo, se tendra en cuenta lo establecido en el articulo 9.1 de la presente Directiva

TUO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

()

1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad administrativa competente deberé 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.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los medios disponibles la verdad de los
hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la
autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también al interés pablico.

()

M-OPS-04/01

6de 16

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su reglamento y modificatorias.
La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



&

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

g()a 1 P SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
& PERU il oﬁgg}g de Mifiistios Oficina Regional del INDECOPI de Ancash Sede Huaraz
<

EXPEDIENTE N.° 004-2026/PS0-INDECOPI-HRZ

sancién a imponer sera pecuniaria, siendo que en ambos casos se origina la conclusion liminar del
expedientes.

29.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™.

30.En efecto, se debe considerar que allanarse a las pretensiones de la denuncia o reconocer las
infracciones imputadas en su contra no es un deber general al que se encuentre obligado el
proveedor, sino que se trata de una declaracion de voluntad por la cual éste, en lugar de oponerse,
acepta las pretensiones que subyacen en los hechos denunciados o reconoce la imputaciéon
atribuida en su contra y los efectos juridicos de la infraccidon cometida.

31.Dicha declaracién brinda a la autoridad administrativa elementos para dilucidar una controversia y
conlleva a que el procedimiento resulte mas célere. Ello se corrobora con lo establecido en la doctrina
que sefala que “el allanamiento encierra una renuncia a defenderse en el proceso, evitando con ello
dispendio de gastos y tiempo, de tal forma que en atencion al momento en que se realiza, como es, al
contestar la demanda, conlleva a la exoneracion del gasto procesal, exoneracién que no opera si se
realiza el allanamiento con posterioridad a la contestacion”.

32.En consecuencia, sin necesidad de mayor analisis, en mérito al allanamiento formulado por el
Banco corresponde declararlo responsable por infraccion a lo establecido en el articulo 19° del
Cddigo, en tanto no adoptd las medidas de seguridad al autorizar que se realicen cinco (5)
operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del sefior [JJJll, por el monto total de S/ 6 500,00, las
cuales no reconoce como suyas, conforme al siguiente detalle:

FECHA HORA DESCRIPCION IMPORTE
10/08/2025 14:30 PLIN - I S/ 500,00
10/08/2025 14:35 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:36 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:38 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 2 000,00
10/08/2025 14:46 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 2 000,00

TOTAL S/ 6 500,00

Sobre la falta de atencién al requerimiento de informaciéon

33.El sefior |l denuncié al Banco en tanto no habria atendido su solicitud de requerimiento de
informacion presentado el 21 de agosto de 2025.

13 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 una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia presentada o reconoce las
pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o
reconocimiento se realiza con la presentacion de los descargos; caso contrario la sancién a imponer serd pecuniaria. En aquellos casos en que el
allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias
peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancion a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento
formulados con la presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

% 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. (...)
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34.El articulo 173.2° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,

Ley N° 27444 (TUO de la LPAG), establece que corresponde a los administrados aportar los
medios probatorios que sustenten sus alegaciones. En ese sentido, y considerando lo establecido
en el articulo 104° del Cédigo’®, este Organo Resolutivo considera que la carga de la prueba sobre
la responsabilidad en materia de idoneidad del bien o servicio se distribuye de la siguiente manera:

(i) Acreditacion del defecto: corresponde al consumidor probar la existencia de un defecto en el
bien o servicio; e,

(ii) imputacion del defecto: acreditado el defecto, correspondera al proveedor demostrar que el
defecto no le es imputable (inversién de la carga de la prueba), sea porque actué cumpliendo
con las normas debidas o porque acreditdé la existencia de hechos ajenos que no le eran
imputables como son el caso fortuito, la fuerza mayor, el hecho de terceros o por la
negligencia del propio consumidor.

35.Cabe precisar que en el derecho administrativo sancionador rige el principio de presuncién de

veracidad, segun el cual las entidades deben presumir que los documentos y declaraciones
formulados por los administrados, responden a la verdad de los hechos que ellos afirman??, salvo
que exista prueba en contrario.

36.Asimismo, en atencion a lo dispuesto en el articulo 197° del Cddigo Procesal Civil, de aplicacion

compatible con los procedimientos administrativos, todos los medios probatorios son valorados en
forma conjunta, utilizando su apreciaciéon razonada; sin embargo, en la resolucion sélo seran
expresadas las valoraciones esenciales y determinantes que sustentan su decision8.

37.Respecto a esta imputacion, el Banco sefialé que el escrito presentado por el sefior [JJJJli] carece de

valor probatorio en tanto no cuenta con cargo de recepcién alguno, sello, constancia de envio,
acuse de recibo ni algun otro indicio que permita verificar que fue efectivamente presentado ante el
Banco y recibido por este en la fecha indicada, lo que impide verificar su trazabilidad y existencia
real.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 173°.- Carga de la prueba

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

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 informacion, o
cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas 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 de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor
afectado. (...)

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios
generales del Derecho Administrativo:

(..r)

1.7  Principio de presuncion de veracidad. - En la tramitacién del procedimiento administrativo, se presume que los documentos y declaraciones
formulados por los administrados en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los hechos que ellos afirman. Esta presuncion
admite prueba en contrario.

TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL

Valoracion de la prueba. -

Articulo 197°. - Todos los medios probatorios son valorados por el Juez en forma conjunta, utilizando su apreciacién razonada. Sin embargo, en la
resolucion sélo seran expresadas las valoraciones esenciales y determinantes que sustentan su decision.

M-OPS-04/01

8 de 16

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su reglamento y modificatorias.
La integridad del documento vy la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en: https://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Oficina Regional del INDECOPI de Ancash Sede Huaraz

%

O . : .
/B8 PERU | Presidencia
R@a del Consejo de Ministros

CA D,

EXPEDIENTE N.° 004-2026/PS0-INDECOPI-HRZ

38.De la revision de los medios de prueba que obran en el expediente, se evidencia un escrito presentado
por el denunciante dirigido al Banco con fecha 21 de agosto de 2025, donde el sefior [l sefala
presentarse con relaciéon a la Hoja de Reclamacién N.° TRA00058367, a fin de adicionar
documentacion probatoria y reiterar su solicitud de reembolso de las operaciones no reconocidas
realizadas en mi cuenta el dia 10 de agosto de 2025, tal como se aprecia a continuacion:

I Huaraz, 21 de agosto de 2025 I

Sefiores

BAMNCO DE CREDITO DEL PERU — BCP
Oficina de Atencion al Cliente

Presente.

I Asunto: Solicitud de reembolso por operaciones no reconocidas (fravde informatico)

De mi mayor consideracidn:

*.-o,_, identificado con DI N cn mi calidad de

agraviado por operaciones frauvdulentas, e dirijo a wstedes con relacion a la Hoja de

Recdamacion M. TRAOMOSEIET. a fin de adicionar documentacién probatoria vy reiterar mil
solicitud de reembaolso de las operaciones no reconocidas realizadas en mi cuenta e dia 10 de

agosto de 2025, por un Mmonto total de 5§ 6,550.00 (seis Mil guinientos cincuwenta soles).

I En tal sentido, adjunto copia de la denuwncia policial l:resen‘tada en la DEPINCRI — AREPCOLFIS —

Huaraz, com fecha 10/08/2025, en la cual se describe que fui wictima de la wulneracidn de la
seguridad de mi aplicative bancario, mediante el cual terceros realizaron tramsferemcias mo
autorizadas desde mi cuenta personal. Posteriormente, el caso fue evaluado por el Equipa de
Estafas v Otras Defrauvdaciones del AREINCRI Huaraz, guienes lo tipificaron como “Delito
Informatico contra el Patrimonio — Fraoude Informatico™, conforme a la Ley N 300096,

modificada por la Ley N 20171,

Asimismolpresento en calidad de ampliacién de denuncia vy ofrecimiento de medio probatorio, ||

la siguiente documentacitn:
- Evidencia de preexistencia de mi eguipo celular.
- Chats recibidos de la persona gue tenfa en su poder mi celular minutos antes de
efectuarse las transferencias mo autorizadas.
Capturas de los correos electrdmicos recibidos sobre las operaciones no reconocidas:
=1 Cuatra [(04) transferencias interbancarias hacia una cwenta del banoo
Interbank.
Una (01) oparacidn wvia Yape dirigida al Plin de la misma persona.
Todas estas operacioneas suman 5 6,550.00 v fueron destinadas a la cuenta de
José Placido Monzdn M., persona totalmente desconocida para mi.
Captura de pantalla de la operacion que no llegd a concretarse, pero que fue detectada
como inusual por el sistema del banco, mMotivo por el cual se blogued temporalmente

i cuenta.

| Con toda esta informacion, resulta evidente gque fui victima de un fraude inforomatic lo cual s

encuantra fuera de mi control como cdiente v corresponde al ambito de seguridad vy prevencidn

deal banco. En ese sentido, conforme al marco normativo wvigente vy a las obligaciones de

seguridad gue el BOP debe garantizar a sus usuario-sl Sohcito @l reembolso Integro oel monfol

sustraido de mi cuenta, por tratarse de operaciones no reconocidas ni autorizadas por mi

Persona.

Finalmente, recalco gue los fondos sustraidos correspondian a mis ahormos personales, ¥y gue
resulta de estricta justicia gque <l BCP, en resguardo de swus dientes, proceda a realizar la

dewvolucidn respectiva.

Agradezco de antemano la atencidn a la presentelv guedo a la espera de una pronta y favorable l

I respusesta dentro de los plazos establecidos por la normativa. I

Atantamanta,
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39.Asimismo, a fin de acreditar que el escrito antes mostrado fue presentado, el sefior JJJli] presento el

correo electrénico con fecha 22 de agosto de 2025 remitido por el Area de Operaciones y Procesos
del Banco, mediante el cual se le informa que en relaciéon con la solicitud N.° C43895926 del 21 de
agosto de 2025, el plazo atencion seria extendido por 15 dias habiles adicionales, conforme se
muestra:

CARTA DE AMPLIACION C43895926

Desde Servicio Post Venta - BCP <bcp.atencioncliente@bcp.com.pe>
Fecha Vie 22/08/2025 10:59
Para sy ©ve.com <D @ live.com>

Estimacios) [

Queremos saludarloe y decirle que, en esta oportunidad, nos comunicamos con usted en relacion a su solicitud N® C43895926
del 21/08/2025.

Al respecto le informamos que, debido a coordinaciones complementarias que se vienen desarrollando para brindar respuesta
integral a su caso, debemos comunicarle quefnos hemos visto en la necesidad de extender el plazo de atencion de su solicitud
a un tiempo estimado de 15 dias habiles adicionales.

Le agradecemos anticipadamente por su comprension y quedamos a su disposicion a través de nuestra Banca por Telefono al
311-9898 donde sera gustosamente atendido por nuestros asesores de servicio.

IS:i al recibir esta comunicacion, usted ya cuenta con la respuesta de su caso, agradeceremos omitir este mensaje. I

Supervisor de operaciones Post venta

Area de Operaciones y Procesos

40.Al respecto, este ORPS considera que, si bien el sefior JJJlll ha presentado el correo electrénico

41

remitido por el Banco en atencién a una solicitud presentada 21 de agosto de 2025 por el denunciante,
generando una numeracion a su solicitud, lo que brinda un indicio de que el documento adjuntado
como medio probatorio, de fecha 21 de agosto de 2025 fue efectivamente presentado al denunciado;
lo cierto es que de la lectura de dicho escrito no se desprende algun requerimiento de informacién
formulado al Banco sobre algun o algunos puntos en particular, pues el escrito estd destinado a
presentar documentacién probatoria adicional al reclamo ya presentado y reiterar su solicitud de
reembolso por las operaciones no reconocidas efectuadas el 10 de agosto de 2025.

.Aunado a ello, en el correo electrénico de fecha 22 de agosto de 2025, el Banco indica que en caso ya

cuente con la respuesta de su caso, agradecen omitir ese mensaje; siendo que, de la revision del
expediente se tiene la carta de fecha 15 de agosto de 2025, remitido al sefior [JJJll. en donde el
denunciado da respuesta a su solicitud N° C43479417, respecto a su solicitud de devolucion de dinero
por las operaciones no reconocidas efectuadas el 10 de agosto de 2025, lo cual acredita que el Banco
cumplié con brindar respuesta a su solicitud, conforme se muestra:

[ver imagen en la siguiente hoja]
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>8CP>

Lima, 15 de agosto del 2025

Hola, Romario

Mi nombre essoy asistente del BCP y me comunico contigo, para dar respuesta a tu
solicitud rnvo. C43479417, referida a |la devoluddn de dinero por 1as operacgones no reconocidas
registradas en tu Cuenta de Ahorros Nro

Analicé tu solicitud y considera que es impartante ofrecerte una explicacién scbre o sucedido

Lamento que hayas sido victima de robo de celular. €s probable que los estafadores hayan
vulnerado tu equipo celular y con ello hayan abtenido informacén confidencial y necesaria para
poder acceder y realizar transacdones a tu nombre desde el dispositivo que tenias afiliado al
Banca Movil

Por lo indicado, la operacién no reconoada registrada en la referida Cuenta fue realizada bajo el
proceso de seguridad que exigimos para autentificar las transacciones a traves de la Banca Movil

e NUmero de tu Tarjeta Credimas Nro. I
- Ingresa de 13 Clave de Internet {6 digitos)
e Usode la Clave Token

Como parte del analisis realizado en el siguiente cuadro podras ver el detalle de a operacon
cuestionada

Cabe mencionar que, &n la fecha y hora en gue se realizd |a operacidn, no hubo restriccdn alguena
en nuestro sistema y tampooo fuimos notificados del robo de tu celular, por elio |2 Credimas Nro.
I ==t vigente. La Credimas fue blogueada e 11/08/25 a las 13:16:41 horas.

De acuerdo con la explicacion brindada en los parrafos anteriores, te infarmamos gue tu solicited
de regularizacion es no favorabie

NO QUEeremaos que vuelvas a estar expuesto a un escenario similar, por lo que aprove Chamos para
recordarte:

= Te invitamos a ver a través del Canal de YouTube del BOP los capitules de la serie “En La
Mente del Villano®, donde compartimos contigo todas las tacticas y modalidades que wsan
los estafadores y asi, poder ayudarte a prevenir a tiempa un fraude

42.En efecto, conforme a las reglas sobre la carga de la prueba, correspondia al sefior JJJili] acreditar no
solo la existencia del documento, sino también que este correspondia a un requerimiento de
informacion efectuado al Banco, tal como lo ha sefalado en su denuncia y demas escritos, a fin de
generar la obligacion de este de emitir una respuesta en relacién a la informacion requerida y
solicitada, sin embargo, el documento carece de elementos que permita verificar que correspondia a
un requerimiento de informacion.

43.Asimismo, si bien el principio de presuncién de veracidad ampara las declaraciones de los
administrados, este no resulta absoluto ni exime al sefior [JJJll de aportar elementos que permitan
generar conviccion de los hechos alegados. En ese sentido, al no haberse acreditado de manera
fehaciente que el requerimiento de informacion fue efectivamente presentado ante el Banco, no es
posible atribuir a este ultimo una conducta omisiva consistente en la falta de atencién de dicho
requerimiento.

44 Por lo expuesto, corresponde archivar este extremo de la denuncia, por infraccion al articulo 2.1° del
Cddigo, al no haberse acreditado la falta de atencion del requerimiento de informacion alegado por
el sefior

Medida Correctiva
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45. Este organo resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos, medidas
correctivas reparadoras' —las cuales tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién 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.
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19 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 infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el érgano 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 ofros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion 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 obligacion 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 prestacion u obligacion, segun sea el caso, no resulte posible 0 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 infraccion 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 juntamente 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 notificacion 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 comision de la infraccion 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 algin motivo
se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucion 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 infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién 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)

2 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 informacion requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimiento guarde relacion

con el producto adquirido o servicio contratado.
. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
c.  Eldecomisoy destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d.  Encaso 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 funcion de los alcances de la

infraccion sancionada.
e.  Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion 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 ejecucion de las medidas
correctivas complementarias correspondientes
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46. En el presente caso, se ha verificado que el Banco ha cometido infraccién al articulo 19° del
Cddigo, por lo que corresponde ordenarlo 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 abonar a la cuenta de ahorros del sefior il ¢! monto total de S/ 6 500,00, correspondiente a
las cinco (5) operaciones no reconocidas realizadas el 10 de agosto de 2025.

47. El Banco tiene la obligacién de presentar ante este Organo Resolutivo los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva citada en el numeral precedente, en el plazo
maximo de cinco (05) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para
su cumplimiento, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva de una (01) a tres (03) UIT
por incumplimiento de mandato, en los términos establecidos por el articulo 117° del Cédigo?.

48. Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito el
incumplimiento, a este érgano resolutivo.

Graduacion de la sancion

49. Mediante Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la graduacion,
metodologia y factores para la determinacion de multas que impongan los érganos resolutivos del
Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia, se aprobd la
graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas a imponer, entre otros, en
el ambito de los procedimientos por infraccién a las normas de proteccién al consumidor, de
conformidad con los parametros sefialados en los anexos de dicha norma?2.

50. Cabe mencionar que, segun la Directiva N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI en su articulo 29°
rescata los alcances del allanamiento o reconocimiento, estableciendo que para efectos de
aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento previstas como circunstancias atenuantes en
el articulo 112° del Cdédigo, los 6rganos resolutivos en materia de proteccion al consumidor deben
tener en consideracién lo siguiente: (...) Cuando el denunciado presente el allanamiento o
reconocimiento, dentro del plazo para realizar sus descargos, se podra imponer una
amonestacion. Asimismo, se dispondra la exoneracion de costos del procedimiento, Unicamente,
si alcanza a todas las pretensiones del denunciante. (...)

51. En mérito a que la presentacion del allanamiento por parte del denunciado fue dentro del plazo
legal establecido para que surta sus efectos segun lo sefalado en el Cddigo se procede a
sancionar al Banco con amonestacion.

Costas y costos del procedimiento

52. El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi?® dispone que es potestad de la autoridad administrativa ordenar el pago de los costos y

2 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 érgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima 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 habiles, vencido
el cual se ordena su cobranza coactiva. No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308).

2 Norma publicada en el Diario El Peruano el 25 de febrero de 2021 y cuya entrada en vigor ocurrié 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 vigor.

2 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
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costas en que hubiera incurrido la parte denunciante o el Indecopi. No obstante, el ya citado
articulo 112° del Cdédigo establece que, en todos los supuestos de allanamiento o reconocimiento
formulados con la presentacion de los descargos, se exonerara al denunciado del pago de los
costos del procedimiento, pero no de las costas.
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53. Asimismo, el ya citado literal e) del articulo 29° de la Directiva N° 001-2021-DIR-CODINDECOPI
establece que, en todos los supuestos de allanamiento o reconocimiento formulados con la
presentacion de los descargos, se exonerara al denunciado del pago de los costos del
procedimiento, pero no de las costas, si alcanza a todas las pretensiones del denunciante.

54. Si bien el Banco presenté el desistimiento parcial de su allanamiento en el extremo de la
supuesta falta de atencién del requerimiento de informacion alegado por el sefior [l se ha
declarado el archivo de este extremo de la denuncia.

55. En ese sentido, corresponde exonerar al Banco del pago de los costos. No obstante, debera
cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente habil
de notificada la presente resoluciéon, con pagar a la parte denunciante las costas del
procedimiento que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36,0024,

RESOLUCION

PRIMERO: Sancionar a Banco de Crédito del Perd S.A. con una amonestacion en mérito al
allanamiento formulado, por haber incurrido en infraccién a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no adopté las medidas de seguridad al autorizar que
se realicen cinco (5) operaciones con cargo a la cuenta de ahorros del sefor [ NG
. por e monto total de S/ 6 500,00, las cuales no reconoce como suyas, conforme al siguiente

detalle:
FECHA HORA DESCRIPCION IMPORTE

10/08/2025 14:30 PLIN - I S/ 500,00
10/08/2025 14:35 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:36 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/ 1 000,00
10/08/2025 14:38 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/2 000,00
10/08/2025 14:46 YAPE DESDE BANCA MOVIL S/2 000,00

TOTAL S/ 6 500,00

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Banco de Crédito del
Peru S.A., por presunta infraccion a lo establecido en el articulo 2.1° del Cddigo, al no haberse
acreditado la falta de atencion del requerimiento de informacion de fecha 21 de agosto de 2025
alegado por el sefior

TERCERO: Ordenar a Banco de Crédito del Perd 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 abonar a la cuenta de ahorros del sefior | I < onto total de S/ 6
500,00, correspondiente a las cinco (5) operaciones no reconocidas realizadas el 10 de agosto de 2025.

Articulo 7.- Pago de costas y costos. - En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comision o direccion competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso en que haya
incurrido el denunciante o el INDECOPI. (...) En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o
direccion del INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cddigo 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 presentacion de la denuncia.
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Banco de Crédito del Peri S.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, 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 sefalado en el articulo 117° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados en la presente
resolucion.

CUARTO: Ordenar a Banco de Crédito del Peru S.A. asuma el pago de costas del procedimiento y
disponer que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificaciéon de la presente resolucion, cumpla con el pago de las costas de esta instancia a la parte
denunciante ascendente a S/ 36,00.

QUINTO: Denegar los costos del procedimiento, conforme a lo establecido en el numeral 3 del tercer
parrafo del articulo 112° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su notificacion
y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 32.1. de la Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Proteccién al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion.
Cabe sefialar que dicho recurso debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Ancash Sede
Huaraz en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
notificacién?®, caso contrario la resolucién quedara consentida2s.

SEPTIMO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el articulo 34° de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI?, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracién de
consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Banco de Crédito del Perd 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°28 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

%5 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 32.- Apelacion
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
resolucion a impugnar (...).

% TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO SUPREMO N° 006-2017-
JUS
Articulo 220.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el acto.

2 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 34.- Fin de Procedimiento
En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los érganos 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 resolucion quede
consentida, el érgano correspondiente emite una Razén de Jefatura o Constancia de Secretaria Técnica, seguin corresponda, y de ser el caso emite la
solicitud de ejecucion coactiva a la cual adjunta copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

2 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
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mediante resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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