COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 1996-2013/PS2

RESOLUCION FINAL N° 0011-2016/CC1

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

DENUNCIANTE : CHRISTIAN HERNAN VIVIANI
(EL SENOR VIVIANI)

DENUNCIADO : BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A. - INTERBANK
(EL BANCO)

MATERIA PROTECCION AL CONSUMIDOR

TARJETA DE CREDITO
INTERES PARA OBRAR
IDONEIDAD DEL SERVICIO

ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

Lima, 8 de enero de 2016

ANTECEDENTES

1.

Mediante escrito del 18 de noviembre de 2013, el sefor Viviani denuncio al Banco por la
presunta infraccion de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo)’,sefialando lo siguiente:

(i)

(i)

El 8 de agosto de 2013 recibi6 una llamada de la unidad de fraudes del
denunciado informandole que con cargo a su tarjeta de débito N°
4213-********_.9631, los dias 7 y 8 de agosto de 2013, se realizaron dos (2)
consumos via internet, los cuales no reconoce:

Cuadro N° 1
N° Fecha Establecimiento Importe en S/.
1 07-08-2013 Saga Falabella 4 096,00
2 08-08-2013 Tiendas Ripley 4 309,00

Genera muchas dudas el hecho que el Banco se demore mas de 24 horas desde
la primera compra para alertarlo de dicha operacion fraudulenta y que se le haya
comunicado que debia esperar 48 horas para presentar un reclamo por los
consumos no reconocidos.

El dia 9 de agosto de 2013 de apersond a una oficina del Banco, siendo informado
que el monto de las operaciones no reconocidas aun se encontraba en su cuenta
de ahorros y que mientras dure la investigacion no seria debitada, sin embargo, el
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14 de agosto se le informd que ya se habia efectuado el cobro de S/. 4 309,00
correspondiente al consumo realizado en Tiendas Ripley.

(iv) Solicito, como medida correctiva, la devolucion del consumo efectuado en Tiendas
Ripley por el importe de S/. 4 309,00. Asimismo, solicitd el pago de las costas y
costos del procedimiento.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 16 de enero de 2014, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, el OPS)
admitié a tramite la denuncia considerando como hechos denunciados los siguientes:

“PRIMERO: admitir a tramite la denuncia de fecha 18 de noviembre de 2013 presentado
por el sefior Cristhian Hernan Viviani contra Banco Internacional del Perd S.A.A. -
Interbank por:

(i) la presunta infraccion de los articulos 1° literal c), 18°y 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto el Banco Internacional del Peri S.A.A. - Interbank
habria permitido que se realicen dos (2) operaciones por internet los dias 7 y 8 de
agosto de 2013 por las sumas de S/. 4 096,00 y S/. 4 309,00 respectivamente con
cargo a la cuenta de ahorros N° 368 3053577629 que mantiene el interesado con esa

entidad:
Fecha Establecimiento Importe en S/.
07-08-2013 Saga Falabella 4 096,00
08-08-2013 Tiendas Ripley 4 309,00

(i) la presunta infraccién a los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto el Banco Intemacional del Perti S.A.A. - Interbank habria
informado al interesado que no se efectuaria cargo alguno en su cuenta de ahorros
respecto a los importes correspondientes a las operaciones materia de denuncia, en
tanto se raalicen las investigaciones respectivas;

(iii) la presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cdodigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en tanto el Banco Intemacional del Perti S.A.A. - Interbank se habria
comunicado tardiamente con el interesado a fin de alertarlo por la realizacion de las
operaciones que no reconoce; y,

(iv) la presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Caodigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en tanto un funcionario del Banco Intemacional del Peri S.A.A. -
Interbank habria informado al interesado que debia esperar 48 horas para formular un
reclamo por las operaciones que no reconoce.”

3. A pesar de haber sido debidamente notificado con la Resolucion N° 1, el Banco no
presentd sus descargos.

4, Mediante Resolucion Final N° 1654-2014/PS2 del 28 de octubre de 2014, el OPS
resolvio lo siguiente:
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(ii)

(i)

(vi)
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Declarar fundada la denuncia contra el Banco por infraccién de los articulos 1°
literal c), 18° y 19° del Cddigo, en tanto no presentd medios probatorios que
acrediten que las operaciones cuestionadas se realizaron validamente.

Declarar infundada la denuncia contra el Banco por infraccion de los articulos 18°
y 19° del Cddigo, en tanto no se acreditd que se le haya informado al interesado
que no se efectuaria cargo alguno en su cuenta de ahorros mientras se realizaran
las investigaciones respectivas.

Declarar infundada la denuncia contra el Banco por infraccion de los articulos 18°
y 19° del Cadigo, en el extremo referido a que se habria comunicado tardiamente
con el interesado a fin de alertarlo por la realizacién de las operaciones no
reconocidas, en tanto el denunciante no presentd medios probatorios que
acrediten sus alegaciones.

Declarar infundada la denuncia contra el Banco por infracciéon de los articulos 18°
y 19° del Cadigo, en el extremo referido a que habria informado al interesado que
debia esperar 48 horas para formular un reclamo por las operaciones no
reconocidas, en tanto el denunciante no presentdé un medio probatorio que
acredite sus alegaciones.

Ordeno al Banco, como medida correctiva, que en un plazo de cinco (5) dias
habiles, contado a partir de la notificacion de la resolucion, cumpla con extornar en
la cuenta de ahorros del interesado el importe de S/. 4 309,00.

Sancioné al Banco con una multa de 2 UIT y le ordené el pago de las costas y
costos del procedimiento.

5. El 13 de noviembre de 2014, el Banco apel6 la Resolucion Final N° 1654-2014/PS2,
sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

El propio denunciante admitié que solo el consumo efectuado en Tiendas Ripley
habia sido debitado de su cuenta de ahorros, en ese sentido, no puede hablarse
de una infracciéon respecto al consumo de S/. 4 096,00 efectuado en Saga
Falabella, pues el cargo de dicha operacidn no se hizo efectivo.

El consumo efectuado en Tiendas Ripley, se realizé en un comercio seguro
mediante el ingreso del N° de tarjeta, la fecha de vencimiento, los tres digitos del
cédigo de seguridad, y la respectiva clave secreta de la tarjeta, cuando esta se
encontraba activa.

6. El 12 de enero de 2015, el sefior Viviani presentd un escrito sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)
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descargos y no haber cumplido con la medida correctiva ordenada por el OPS.
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(i) La defensa del Banco gira en torno a que la operacion se realizo con el ingreso de
los datos de la tarjeta y la respectiva clave secreta, sin tener en cuenta que cuando
se clona una tarjeta se obtiene dicha informacion.

(iv) Solicitd que se requiera al Banco el registro telefonico de la llamada efectuada por
el Banco en la que solicita la anulacidn de su tarjeta, asimismo solicito el uso de la
palabra.

El 8 de enero de 2016, se llevo a cabo la audiencia de informe oral con la participacion
unicamente del sefor Viviani, siendo que en la referida audiencia el denunciante reiterd
no haber efectuado las operaciones de consumo materia de denuncia. Agregdé que los
hechos ocurridos pudieron haberse generado como consecuencia de la clonacion de su
tarjeta.

ANALISIS

Sobre los extremos apelados

8.

En la medida que la Resolucion Final N° 1654-2014/PS2 ha sido apelada unicamente
por el Banco, esta Comisién solo se pronunciara sobre los extremos de la denuncia
referidos a la validez de las operaciones de consumo no reconocidas por el denunciante;
en consecuencia, este Colegiado no emitird pronunciamiento sobre (i) la presunta
informacién de que no se efectuaria cargo alguno en la cuenta de ahorros del senor
Viviani hasta que se realicen las investigaciones respectivas; (ii) la comunicacion tardia
del Banco para alertarlo de las operaciones que no reconoce; Y, (iii) la presunta
informacién de que debia esperar 48 horas para formular un reclamo por las
operaciones que no reconoce; en la medida que estos extremos no fueron apelados por
el denunciante.

Sobre el interés para obrar de la interesada respecto al cobro por US$ 81,00

9.

10.

En anteriores pronunciamientosz, la Comision ha sefialado que el interés para obrar del
consumidor denunciante no se encuentra vinculado a la sancién que la autoridad
administrativa podria imponer al proveedor denunciado, sino a las medidas correctivas
reparadoras que podria obtener el consumidor a su favor. Asi, si resulta que el
consumidor no va a obtener medida correctiva alguna debido a que el proveedor ha
satisfecho todas sus expectativas amparables, es correcto afirmar que él carece de
interés para obrar. En este escenario, procede declarar improcedente su denuncia, sin
perjuicio de que la autoridad administrativa competente evalle la pertinencia de iniciar
un procedimiento sancionador de oficio si advierte la presunta afectacion del interés
publico que dicha autoridad debe tutelar.

Aceptado lo anterior, para que la denuncia sea declarada improcedente, el proveedor
debié haber adoptado - con anterioridad a la fecha de presentacion de la denuncia -

Ver Resolucion 295-2014/CC1 del 18 de marzo de 2014.
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todas las conductas o medidas correctivas reparadoras que la autoridad administrativa
de proteccion al consumidor podria ordenar a favor del denunciante en el marco de la
tramitacion del procedimiento administrativo. No basta, por tanto, que el proveedor
acredite que repard o cambio el producto, o que devolvié el dinero pagado al momento
de adquirir el bien o servicio, sino que, ademas, debe acreditar haber reembolsado los
gastos incurridos por el consumidor para mitigar las cosnsecuencias derivadas de haber
adquirido un producto o servicio defectuoso o no idéneo .

11. Si el proveedor ha satisfecho, con anterioridad a la presentacion de la denuncia, toda
aquella pretension del consumidor que hubiera sido amparada a través de una medida
correctiva reparadora, corresponde declarar improcedente la denuncia.

12.  En el presente caso, el sefior Viviani denuncié al Banco en tanto el 7 de agosto de 2013
habria permitido que se realice un (1) consumo por internet en el portal web del
establecimiento Saga Falabella por el importe de S/. 4 096,00, con cargo a su cuenta de
ahorros.

13. Sin embargo, del escrito de denuncia y apelacion se advierte que el sefior Viviani
manifesto lo siguiente:

Denuncia:

“El dia 19/08/2013 el banco emite su primera resolucion R5754077, que llega a mis manos
recién el dia 23/08/2013 (ver anexo 5), en la que declara infundado mi reclamo. Para mi
extrafieza, ellos aducen haber pagado 4096 nuevos soles cuando en realidad fueron
debitados 4309 nuevos soles, es decir el monto que corresponde al otro consumo y que
también es materia de mi reclamo. ;Por qué el banco pudo bloquear un transaccion hecha
el dia 07/08/2013 y no la del dia 08/08/2013, siendo esta posterior y efectuada a las 3:00
p.m., cuatro horas y media antes de que yo recibiera, a las 7:30 p.m., la llamada del banco
con la que me alertaron de un posible fraude con mi tarjeta?”

14. En concordancia con lo sefialado, se puede verificar que en el mismo escrito de
denuncia, el senor Viviani solicitd como medida correctiva unicamente la devolucion del
consumo efectuado en Tiendas Ripley, conforme a lo siguiente:

“Por los hechos expuestos, asi como por la serie de incongruencias y por la desidia
mostradas por el Interbank es este caso particular, que han redundado en perjuicio de quien
suscribe, solicito a la Comisién que, tras evaluar mi sustentacion, disponga que el banco
me devuelva el dinero debitado injustamente de mi cuenta de ahorros, cuyo monto asciende
a 4309 nuevos soles.” (Sic)

15. En ese sentido, se puede inferir que el consumo efectuado en el establecimiento virtual
de Saga Falabella no fue debitado de la cuenta de ahorros del sefior Viviani, en ese
sentido, en tanto no se evidencia un perjuicio en su contra, no se puede analizar una
presunta infraccion del Banco; por lo cual es correcto afirmar que el interesado carece
de interés para obrar respecto de la referida transaccion.

El pago de los gastos constituye la Unica medida correctiva reparadora que puede solicitarse conjuntamente con
cualquier otra medida correctiva de similar naturaleza (numeral 115.2 del articulo 115° del Cédigo).
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Por los argumentos expuestos, corresponde revocar la Resolucion Final N°
1654-2014/PS2, que declaré fundado el extremo referido al cargo de S/.4 096,00
efectuado en Saga Falabella; y reformandola, declararla improcedente por falta de
interés para obrar respecto a dicho extremo.

Sobre el deber de idoneidad

Marco tedrico

17.

18.

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Per(* sefiala 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.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funciéon de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el
proveedor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser
eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncion de
responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncion puede ser
desvirtuada por el propio proveedor.’

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.

Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentren a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacién.

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
transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

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

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

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 Yy 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 estos, asi como por el contenido y la vida util del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision
o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cddigo 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.
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En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados u ofrecidos por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera
aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actuo con la diligencia
requerida.

Sin embargo, se debe tener presente que existen supuestos en los que la carga
probatoria debe flexibilizarse. En efecto, el Tribunal de Defensa de la Competencia
sefald mediante Resolucion N° 270-2008/TDC-Indecopi de fecha 13 de febrero de
2008, que la comprobacion de un hecho negativo —como la no realizacién de consumos
via internet — no es factible para el interesado. Siendo ello asi, el proveedor del servicio
es quien debe probar que el hecho negado si se produjo, esto es, que las operaciones
cuestionadas se realizaron validamente.

En ese sentido, la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 (ahora, Sala Especializada
en Proteccién al Consumidor y en adelante, la Sala) ha establecido que en casos de
operaciones via internet, las entidades financieras deberan presentar la documentacion
que acredite que las transacciones se realizaron con el empleo de los datos de la tarjeta
del cliente y las claves secretas que permitan validar las operaciones.’

Aplicacién al caso en concreto

22.

23.

24,

En el presente caso, el sefior Viviani denuncié que el Banco permitio la realizacion de un
(1) consumo via internet con su tarjeta de débito por el importe de S/. 4 309,00, el cual
no reconoce.

El OPS declaré fundada la denuncia, en la medida que el Banco no presenté medios
probatorios que acrediten que la operacion cuestionada se realizo validamente.

En su apelacion, el Banco sefald que la operacion de consumo cuestionada se realizo
en un comercio seguro mediante el ingreso del N° de tarjeta, la fecha de vencimiento, los

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.”

A criterio de la Comision, las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al
cual los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no
impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el
deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecho que pruebe el defecto de un producto o servicio, se presume iuris
tantum que el proveedor es responsable por la falta de idoneidad y calidad del producto o servicio que pone en
circulacion en el mercado. Sin embargo, el proveedor podra demostrar su falta de responsabilidad desvirtuando dicha
presuncién, es decir, acreditando que empled la diligencia requerida en el caso concreto (y que actué cumpliendo con
las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo causal por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de
un tercero o negligencia del propio consumidor afectado.

Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccion a las normas de proteccion al consumidor no
consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservando la
presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad), opera a través de un proceso de inversién de la
carga de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que ello
signifique una infraccion al principio de licitud.

Ver Resolucién N° 762-2010/SC2 del 19 de abril de 2010 en el procedimiento seguido por la sefiora Maria Esther
Céardenas Valencia en contra de Scotiabank Perl S.A.A.; Resolucién N° 2684-2010/SC2 del 29 de noviembre de 2010
en el procedimiento seguido por el sefior Christian Burgos del Campo.
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26.

27.

28.

29.

30.
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tres digitos del codigo de seguridad, y la respectiva clave secreta de la tarjeta (indicador
Mail 5) cuando esta se encontraba activa.

Al respecto, es de precisar que la Comision considera que los consumidores o usuarios
de servicios financieros esperan que sus proveedores les brinden un servicio
responsable e idoneo, capaz de generar seguridad en cada una de las transacciones
que realicen.

Asi, el parametro de idoneidad en este tipo de casos esta constituido por los
mecanismos de seguridad implementados por los proveedores para realizar operaciones
via internet, por ello, es necesario que dentro de un procedimiento de este tipo, en
donde se cuestiona el servicio brindado por el Banco, sea este quien presente medios
probatorios suficientes para desvirtuar el hecho denunciado y corrobore que autorizo
validamente las operaciones en cuestion.

En atenciéon a ello, la Comisidon procedera a evaluar si el consumo por internet
denunciado fue efectuado validamente, conforme a las medidas de seguridad
implementadas por el Banco para tal efecto.

A fin de analizar la responsabilidad del Banco, es preciso indicar que dentro de las
operaciones que pueden realizarse mediante tarjetas crédito, existen aquellas en las que
resulta necesario la lectura de su banda magnética o chip y el ingreso de la clave
secreta, a fin de autorizar las operaciones de crédito (como por ejemplo, los retiros de
efectivo a través de cajero automatico, las compras a través de establecimientos fisicos,
entre otros), las cuales se denominan operaciones “con tarjeta presente™.

Sin embargo, existen operaciones en las cuales no resulta necesario la presencia fisica
de la tarjeta (como por ejemplo, transacciones a través de internet, correo electrénico o
via telefonica), denominadas operaciones con “tarjeta no presente™, para las cuales se
requiere de otro tipo de informacién a fin de otorgar validez a las operaciones. Dicha
informacién consiste en codigos de seguridad contenidos en la tarjeta, como el card
verification code, el nimero completo de la tarjeta de crédito y su fecha de vencimiento,
entre otros; los cuales se presumen de conocimiento exclusivo de su titular.

En el presente caso, a fin de acreditar la validez de la operacion cuestionada por el
sefior Viviani, el Banco presentd la impresion de pantalla del sistema“Panagon”, en la

Ver a manera de ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http://www.visaeurope.es/visa-para-comercios/seguridad/
transacciones-visa/tarjeta-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta presente conforme a lo
siguiente: “(...) son las transacciones que se realizan cara a cara, cuando la tarjeta Visa y su titular estan presentes
fisicamente en la caja o terminal de un establecimiento o comercio”.

Ver a manera de ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http://www.visaeurope.es/visa-para-comercios/seguridad/
transacciones-visa/tarjeta-no-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta no presente de la
siguiente manera: “Las compras con tarjeta no presente tienen lugar a distancia — a través de Internet, por teléfono o
por correo postal. Las tarjetas (...) son especialmente adecuadas para este tipo de transacciones, al hacer mas
eficiente el proceso de compra, sustituyendo otros mas engorrosos como el pago contra reembolso o mediante factura.
(...).

Codigo de Seguridad de la tarjeta.

El codigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacion técnica en
inglés es Card Verification Code 2 (CVV2) o Cédigo de Verificacion de la Tarjeta 2. Visa Europe estima que verificar el
codigo de seguridad de las tarjetas puede ayudar a recortar la tasa de fraude hasta en un 70%".
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cual se detalla el numero de la tarjeta de débito del interesado, asi como los datos de la
operacion, tales como el dia en que fue realizada, el importe y la glosa “Indicador Mail 5”
como evidencia del ingreso de la clave secreta de la tarjeta. Asimismo, adjunto la
respectiva leyenda de la informacion presentada, conforme se aprecia a continuacion:

i Panagon Report Manager Desktop - [<11Ago13>
L3 Flle Edit view Comment Admin Window Help

Imagen N° 1
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31. De los documentos analizados, la Comision observa que el Banco cumplié con presentar
el sustento de la operacién cuestionada, pues dichos medios probatorios consignan el
consumo realizado a través de tarjeta no presente, el nimero de la tarjeta de débito, el
monto cargado, el nombre del comercio, el ingreso de la clave secreta de la tarjeta y el
codigo de autorizacion 038084.

32. Cabe precisar que en operaciones como la cuestionada los codigos de autorizacion se
generan como consecuencia del proceso de verificacion que se lleva a cabo entre los
establecimientos con el fin de contrastar la informacion ingresada en la plataforma virtual
del comercio con la que administra el Banco, siendo que, para que la transaccion sea
valida y se genere dicho cédigo, habra sido necesario que se ingresen los datos
correctamente, lo cual genera certeza en la Comisidon de que, en el presente caso, se
emplearon los datos contenidos en la tarjeta.

33. Adicionalmente, el Banco presentd la impresion de pantalla del sistema “Reporte Log de

Bloqueo

»9
3

del cual se puede apreciar que la tarjeta de débito del interesado fue

blogueada el 8 de agosto de 2013 a las 19:24:54 horas, es decir, con posterioridad a la
realizacion de la operacion materia de denuncia.
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34. En tal sentido, esta Comision considera que la operacion mediante “tarjeta no presente”
se llevé a cabo validamente ingresandose informacién relativa a la tarjeta de débito del
sefior Viviani.

35. Cabe senalar que si bien el seiior Viviani sefialé en su escrito del 12 de enero de 2015
que los datos y claves de su tarjeta fueron obtenidos como producto de la clonacion de
su tarjeta de débito, la Comision verifica que tal hecho no fue denunciado ni imputado a
titulo de cargo contra el Banco; y, asimismo, el interesado no presentd ninguna prueba
durante el procedimiento que pudiera dar indicios de la presunta clonacién alegada de
manera posterior a la apelacion.

36. De otro lado, el denunciante solicité que se requiera al Banco la grabacién de la llamada
telefénica efectuada por el Banco mediante la cual solicita el bloqueo de su tarjeta de
débito. Al respecto, la Comisidn considera que la informacion solicitada por el interesado
no resulta relevante para la solucién de la presente controversia pues, conforme se ha
sefialado precedentemente, esta se orienta Unicamente a determinar la validez de la
operacién de consumo nho reconocida, lo cual se ha podido acreditar mediante los
reportes presentados por el denunciado.

37. Por los argumentos expuestos, la Comision considera que corresponde revocar la
Resoluciéon Final N° 1654-2014/PS2 que declaré fundada la denuncia por la presunta
infraccion de los articulos 1° literal ¢), 18° y 19° del Cddigo, y, reformandola, declarar
infundada la misma en tanto el Banco acredité que la operacion de consumo por el
importe de S/. 4 309,00 se efectud validamente.

De la medida correctiva, la sancién y el pago de costas y costos

38. En la media que no ha quedado acreditada la responsabilidad del Banco en el presente
procedimiento, corresponde dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1654-2014/PS2 en el
extremo referido a la medida correctiva ordenada, la sancion impuesta y la condena de
costas y costos del procedimiento, por ser accesorios al pronunciamiento principal.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resoluciéon Final N° 1654-2014/PS2 del 28 de octubre de 2014, emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2,
que declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior Christian Hernan Viviani contra
Banco Internacional del Pert S.A.A. - INTERBANK, por infraccién de los articulos 1° literal c),
18° y 19° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, se declara
improcedente la misma por falta de interés para obrar del denunciante respecto a la operacion
de consumo por el importe de S/. 4 096,00.

SEGUNDO: revocar la Resolucion Final N° 1654-2014/PS2 que declaré fundada la denuncia
interpuesta por el sefor Christian Hernan Viviani contra Banco Internacional del Peru S.A.A. -
INTERBANK, por infraccion de los articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la operacion de consumo por el importe de
S/. 4 309,00; y, reformandola, se declara infundada la misma en tanto se acredito la validez de
la referida transaccion.
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TERCERO: dejar sin efecto la Resolucion Final N° 1654-2014/PS2 en los extremos referidos
a la medida correctiva ordenada, la multa impuesta y la condena de costas y costos del
procedimiento, por ser accesorios al pronunciamiento principal.

CUARTO: 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, Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor™, el Gnico recurso impugnativo que —de manera excepcional''—
puede interponerse contra lo dispuesto por este Colegiado es el de revision. Cabe sefialar que
dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un plazo maximo de cinco (5) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso contrario la resolucion
quedara consentida'?.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Juan Carlos Zevillanos Garnica,
José Ricardo Wenzel Ferradas, Erika Claudia Bedoya Chirinos y Maria Luz Beingolea
Robles.

JUAN CARLOS ZEVILLANOS GARNICA
Presidente

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

Articulo 125°.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al
consumidor: (...) Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revision ante la Sala competente en materia de
proteccién al consumidor del Tribunal del Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210° de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado
erréneamente las normas del presente Cddigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por
ella aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicion no suspende la
ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucion debidamente fundamentada disponga lo contrario.

" RESOLUCION N° 298-2013-INDECOPI/COD, QUE APROBO EL TEXTO UNICO ORDENADO DE LA DIRECTIVA

QUE APRUEBA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
V. APELACION Y REVISION
5.3. Recurso de Revision
5.3.1. El recurso de revisién es de puro derecho, no cabe la adhesion ni la actuacién de pruebas. Este recurso se
presenta ante la Comisién correspondiente, la cual verificara el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad,
incluyendo la oportunidad del recurso.
5.3.2. La Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECORPI evalla la procedencia
del recurso verificando si la pretension del recurrente plantea la presunta inaplicacion o la aplicacién errénea de las
normas del Caddigo; o, la inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha
decision. Si dicha Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspension de la
ejecucion de la resolucion recurrida.

()

2 LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 212°.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.
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