COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 394-2014/PS2

RESOLUCION FINAL N° 0104-2015/CC1

PROCEDENCIA . ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°2

INTERESADA : LIA LUCY REBAZA LOPEZ (SENORA REBAZA)

DENUNCIADO : REPUESTOS NUEVOS S.A. (RENUSA)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

DEBER DE IDONEIDAD
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS .
ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE INTERMEDIACION
FINANCIERA
SANCION : REPUESTOS NUEVOS S.A.: 0,5 UIT

Lima, 21 de enero de 2015

ANTECEDENTES

1.

El 21 de febrero de 2014, subsanado mediante escrito del 25 de marzo de
2014, la sefora Rebaza denuncié a Renusa por presunta infraccién a la Ley
N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cddigo), en tanto:

(i) El 26 de octubre de 2013, advirti6 que se habia realizado un (1) consumo
en su establecimiento, con cargo a su tarjeta de adicional N°4222-****-****.
2533, por un monto de S/. 884,43, el cual no reconoce.

(i) ElI cuestionado consumo en la tarjeta de adicional N°4222-****-****_.2533
habria sido realizado sin verificar la identidad del titular de la misma.

(iii) Interseguro Compania de Seguros S.A. (en adelante, Interseguro) habria
negado a la sefiora Rebaza la cobertura de la Pdliza de Proteccion Tarjeta
(Polizas N° 50000007 y N° 50000008).

El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 2 (en adelante, el OPS) mediante Resolucion N° 1 del 25
de febrero de 2014, admiti6 a tramite la denuncia en contra de Renusa e
Interseguro, considerando lo siguiente:



3. El 3 dejulio, el Renusa formulé sus descargos sefialando lo siguiente:
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“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Repuestos
Nuevos S.A. e Interseguro Compania de Seguros S.A. por presunta infraccion

de:

(i) Los articulos 18° y 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanti Repuestos Nuevos S.A. habria permitido que se
realice un consumo en su establecimiento con cargo a la tarjeta de crédito
adicional N°4222-****-****.2533 de la interesada, sin verificar a la identidad

de la titularidad:

Fecha

Establecimiento

Importe S/.

26/10/2013

Renusa

884,43

(ii) los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
Interseguro Compafiia de Seguros S.A. habria negado a la interesada la
cobertura de la pdliza Proteccion Tarjeta (Pélizas N°50000007 50000008);

(..).

(i) La tarjeta de crédito con la cual se realizé el consumo en su establecimiento
se reportd como robada el 29 de octubre de 2013, mediante una denuncia
policial mediante la cual se indicé que el consumo en cuestion fue realizado
el 27 de octubre de 2013 a las 03:30 horas. Sin embargo, la operacion

cuestionada se efectud el 26 de octubre de 2013 a las 9:50 horas.

(ii) El titular de la tarjeta de crédito adicional de la interesada se encontraba en
poder de la misma al momento de efectuarse el consumo no reconocido en
tanto se realizé con anterioridad al hecho delictuoso.

(iiiCumpli6 con adoptar las medidas de seguridad necesarias en las
transacciones con tarjetas de crédito verificando la identidad del usuario de
la tarjeta y la exhibicion del DNI al momento de realizar el consumo.

4, EI 7 de julio de 2014, Interseguro presentd sus descargos manifuestando lo
siguiente:

(i)

La operacion no reconocida por la sefiora Rebaza no se encontraba dentro
de la cobertura del seguro que contratd, toda vez que la misma se realizd

con el uso de la tarjeta de crédito adicional N° 4222-****.****.2533,

En el contrato de seguro se establecié que el uso de la tarjeta asegurada
por cualquier persona que no sea el asegurado se encontraba excluido de la

cobertura.



(i)

(iv)
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La sefiora Rebaza tuvo conocimiento de las condiciones del seguro
conforme lo reconocié mediante la suscripcion de la “Solicitud de Seguro de
Proteccion de Blindaje”.

No cubrié el consumo no reconocido por la interesada en tanto no se
acredito la existencia de fraude o clonacion.

5. Mediante Resolucién Final N° 1143-2014/PS2 del 11 de agosto de 2014, el
OPS resolvio lo siguiente:

(i)

(i)

(iv)

Declaré fundada la denuncia contra Renusa por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Codigo en tanto no quedd acreditado que la empresa
haya cumplido con su deber de verificacion de la identidad del
tarjetahabiente en la operacion de consumo no reconocida y realizada en su
establecimiento.

Desestimoé el procedimiento administrativo sancionador contra Interseguros
por infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo 18° y 19° del Cdédigo, en
tanto que se comprob6é que la empresa no se encontraba obligada a
efectuar la cobertura de las Pdélizas N° 50000007 y N°50000008.

Ordend como medida correctiva a Renusa que en un plazo maximo de cinco
(5) dias habiles de notificado, cumpla con devolver al interesado el importe
correspondiente al consumo efectuado en su establecimiento ascendente a
S/. 884,3 mas los intereses legales generados desde la fecha de la
realizacién de consumo hasta la fecha del cumplimiento de la medida
correctiva.

Sancion6 a Renusa con una multa de 0,50 UIT la condend al pago de las
costas y costos del procedimiento.

6. EI 26 de agosto de 2014, Renusa apel6 la Resolucion Final N° 1143-2014/PS2,
manifestando lo siguiente:

(i)

Que las circunstancias en las que se realizé la transaccion se dieron
conforme al Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado por Resolucion
N°SBS 264-2008. En tal sentido, se verific6 que el numero de DNI
consignado en el voucher coincida con el numero correspondiente al DNI
del titular asi como sus firmas en el comprobante de pago.

Renusa ha adoptado las medidas de seguridad para los consumos
realizados con tarjetas de crédito.
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(iii) La diligencia esperada que debe tener el personal de un establecimiento
comercial al cotejar las firmas no debe ser la de un experto en caligrafia
sino la que corresponde a un individuo que debe proceder a controlar las
rubricas de buena fe y con una pericia razonable.

(iv) ElI OPS no tomo en cuenta que el consumo en su establecimiento se reportd
el 27 de octubre de 2013 a las 03:30 horas. No obstante, en la denuncia
policial, que se formulé el 29 de octubre de 2013, se sefalé que la
operacion cuestionada se efectud el 26 de octubre de 2013 a las 9:50 horas.

ANALISIS

De

| deber de Idoneidad

Marco Tedrico aplicable

7.

10.

11.

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru sefala que el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios. Como parte del
cumplimiento de dicho deber de defensa especial del interés de los
consumidores, la normativa de proteccion al consumidor reconoce una serie
de derechos para los consumidores e impone una serie de deberes que debe
cumplir todo proveedor en la comercializacion de productos o prestacion de
servicios en el mercado.

Al respecto, todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado, lo anterior en funcion de la
informacién que traslada a los consumidores de manera expresa o tacita. En
tal sentido, para establecer la existencia de una infraccién, correspondera al
consumidor o a la autoridad administrativa, acreditar la existencia del defecto,
siendo que ante tal situacion sera de carga del proveedor demostrar que dicho
defecto no le es imputable para ser eximido de responsabilidad.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, si el proveedor pretende ser
eximido de responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura
del nexo causal o que actud con la diligencia requerida.

Asimismo, el literal c) del articulo 1° del Cddigo establece que una de las
manifestaciones de la defensa por parte del Estado, es el derecho que tienen
los consumidores a la proteccion de sus intereses econémicos.

Aplicacién al caso concreto

En el presente caso, el OPS declar6 fundada la denuncia contra Renusa
en la medida que se acreditd la falta de verificacion de la identidad del
tarjetahabiente en la operacion de consumo no reconocida por la interesada.



12.

13.

14.

15.
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En su recurso de apelacion,Renusa sefialé lo siguiente:

(i) Que las circunstancias en las que se realizd la transaccion se
dieron conforme al Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado
por Resolucion N° SBS 264-2008. En tal sentido, se verificd
que el numero de DNI consignado en el voucher coincida con el
numero correspondiente al DNI del titular asi como sus firmas en el
comprobante de pago.

(i) Se adoptaron las medidas de seguridad pertinentes para el control de
los consumos realizados con tarjetas de crédito.

(iii) Senald que la diligencia esperada que debe tener el personal de
un establecimiento comercial al cotejar las firmas no debe ser la de
un experto en caligrafia sino la que corresponde a un individuo que
debe proceder a controlar las rubricas de buena fe y con una pericia
razonable.

(iv) ElI OPS no tomd en cuenta que el consumo en su establecimiento se
reportd el 27 de octubre de 2013 a las 03:30 horas. No obstante, en la
denuncia policial, que se formuld el 29 de octubre de 2013, se sefald
que la operacioén cuestionada se efectud el 26 de octubre de 2013 a las
9:50 horas.

Al respecto, el articulo 11° del Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado
por Resolucién N° SBS 264-2008 (vigente al momento de los hechos), senala
la obligacion del establecimiento afiliado de verificar, entre otras cosas, la
identidad del usuario, asi como la firma del mismo en la orden de pago,
comparandolas con las que figuran en su tarjeta de crédito y en su documento
de identidad.

Asimismo, la corroboracion de firmas prevista en el Reglamento de Tarjetas de
Crédito es uno de los requisitos para evitar la suplantacion de la identidad de
los titulares en las transacciones comerciales, y debe ser observado atendiendo
a otro requisito complementario que es la verificacion de la identidad del
tenedor de la tarjeta a través de la presentacion del documento de identidad
correspondiente.

Al respecto, conforme lo ha sefalado la Sala y esta Comisidn en anteriores
pronunciamientos, para la comprobacion de firmas no se requiere un grado de
analisis equivalente al de una pericia grafotécnica que determine la autenticidad
0 no de las mismas, por ser éste un procedimiento técnico que no puede
exigirse a los conductores de establecimientos. Sin embargo, la verificaciéon de
identidad implica que los establecimientos cumplan con constatar la similitud
entre la firma de la orden de pago, la tarjeta de crédito y el DNI del portador.
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16. Sobre el particular, de la documentacion que obra en el expediente, la

17.

Comision procedera a verificar si la firma consignada en la orden de pago
emitida por Renusa coincide con la firma y el nimero de documento de
identidad que figura en el DNI del titular de la tarjeta de crédito adicional, el
sefior Edmundo Antonio Rebaza Lépez (en adelante, sefior Rebaza), a fin de
corroborar si efectivamente se cumplio con la verificacion exigida en la norma.

La firma del sefior Rebaza consignada en su DNI N° 4479391, asi como la
registrada en la 6rdenes de pago son las siguientes:

Firma consignada en el DNI N° 4479391 del seior Rebaza

Firmas consignadas en el voucher
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18. Como se puede observar claramente, no existe similitud entre las firmas

19.

20.

consignadas en el DNI del sefior Rebaza y la firma que se registra en la orden
de pago del consumo cuestionado. Por ello, la Comisién considera que Renusa
no cumplié con verificar la firma y nimero de DNI con los que se realizo el
consumo materia de denuncia.

Asimismo, en relacién a lo alegado por Renusa, respecto a que OPS no
tomo6 en cuenta la congruencia entre el dia del consumo reportado en su
establecimiento y lo manifestado en la denuncia policial se debe precisar que
independientemente de la carga del usuario de reportar la pérdida, robo o
extravio de la tarjeta de crédito o interponer la respectiva denuncia policial, es
obligaciéon de los establecimientos comerciales adoptar las medidas necesarias
para verificar la identidad de los tarjetahabientes, corroborando el numero de
DNI y cotejando las firmas consignadas en la orden de pago y documento de
identidad. Sin embargo, de lo actuado en el procedimiento no obran pruebas
que generen certeza en este Colegiado que el establecimiento denunciado
cumplié la obligacién antes descrita.

Asimismo, se puede apreciar en el voucher tres (3) firmas, lo que indicaria
que se le solicitd a la persona que realizé el consumo que firme en reiteradas
ocasiones. Este hecho acredita la existencia de una duda razonable por parte
del personal de Renusa respecto a la veracidad de las firmas. Asi pues, pese a
que ninguna de las tres (3) firmas resulta similar a la que aparece en el DNI del
senor Rebaza, se procedio a realizar la transaccion.
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21.Por las razones expuestas, esta Comisién considera que corresponde
confirmar la Resolucion Final N° 1143-2014/PS2 que declaré fundada la
denuncia formulada por la sefiora Rebaza contra Renusa por la infraccién de
los articulos 18° y 19° del Cddigo, en la medida que ha quedado acreditado que
no cumplié con realizar la verificacion exigida en el Reglamento de Tarjetas de
Crédito.

RESUELVE

PRIMERO: Confirmar la Resolucion Final N° 1143-2014/PS2 del 11 de agosto
de 2014, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 2 que declaré fundada la denuncia interpuesta por
la sefiora Lia Lucy Rebaza Lopez contra Repuestos Nuevos S.A. por la presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que quedd acreditado que que no se cumplid
con realizar la verificacion exigida en el Reglamento de Tarjetas de Crédito.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion Final N° 1143-2014/PS2 en el extremo que
sancion6 a Repuestos Nuevos S.A. con una multa de 0,50 UIT por haber incurrido
en infraccion a lo establecido en los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Confirmar la Resolucion Final N° 1143-2014/PS2, en el extremo que
ordend a Repuestos Nuevos S.A., en calidad de medida correctiva, que en un plazo
no mayor de cinco (5) dias habiles, contados desde el dia siguiente a la notificacion
de la presente resolucién, cumplan con devolver a la sefiora Lia Lucy Rebaza
Lopez el importe correspondiente al consumo efectuado en su establecimiento
ascendente a S/. 884,43, mas los intereses legales, gastos, comisiones y otros
generados en la cuenta de la mencionada tarjeta como consecuencia de los
mMismos.

CUARTO: Confirmar la Resolucién Final N° 1143-2014/PS2, en el extremo que
ordend a Repuestos Nuevos S.A. al pago de las costas y costos del procedimiento
a favor de la sefora Lia Lucy Rebaza Lopez.

QUINTO: Disponer la inscripcion de Repuestos Nuevos 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° de la Ley
N°29571, Caodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde
el dia de su notificacion y de no presentarse un recurso de revision, se agotara
la via administrativa. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la
Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, el unico recurso
impugnativo que —de manera excepcional— puede interponerse contra lo dispuesto
por este colegiado es el de revisién. Cabe senalar que dicho recurso debera ser
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presentado ante la Comisién en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de su notificacidon, caso contrario la resolucion quedara
consentida.

Con la intervenciéon de los senores Comisionados: Maria del Rocio Vesga
Gatti, José Ricardo Wenzel Ferradas y Juan Carlos Zevillanos Garnica.

MARIA DEL ROCIO VESGA GATTI
Presidente



