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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito la identificacion de los elementos de la
responsabilidad administrativa de las entidades financieras que permiten evitar fraudes en
las compras por internet, para alcanzar tal finalidad se estructura esta investigacion de tipo
bésica a efectos de construir mayor conocimiento que coadyuve a la tutela del derecho a la
seguridad en las transacciones de los usuarios de la banca por internet; misma que cuenta
con un alcance explicativo y con métodos y técnicas cualitativos, tales como la técnica de
revision sistematica de fuentes y la técnica de recoleccion de datos, por otro lado, el método
hipotético deductivo, el método analitico - sintético, el método dogmatico, el hermenéutico
y el argumentativo. A partir de lo cual se obtuvo como resultado que la responsabilidad
administrativa de las entidades financieras involucra la obligacion de registro y actualizacion
de datos empresariales de las empresas del sistema financiero; de comunicar inmediatamente
a los consumidores los datos empresariales y de la compra realizada y; de comunicar
inmediatamente cualquier compra que no coincida con los patrones de comportamiento del

consumidor.

Palabras clave: Responsabilidad administrativa, entidades financieras, fraudes, compras

por internet, derecho a la informacion, patron de consumo.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation was to identify the elements of administrative
responsibility of financial entities that allow avoiding fraud in online purchases, to achieve
this purpose a basic investigation was structured in order to build greater knowledge that
contributes to the protection of the right to security in the transactions of Internet banking
users; It has an explanatory scope and qualitative methods and techniques, such as the
systematic review of sources and the data collection technique, on the other hand, the
hypothetical deductive method, the analytical-synthetic method, the dogmatic method, the
hermeneutic and the argumentative. From which it was obtained as a result that the
administrative responsibility of financial entities involves the obligation to register and
update business data of companies in the financial system; to immediately communicate to
consumers the business data and the purchase made and; to immediately communicate any

purchase that does not match consumer behavior patterns.

Keywords: Administrative responsibility, financial entities, fraud, internet purchases, right

to information, consumption pattern.
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DEFINICION DE EXPRESIONES

A. Responsabilidad administrativa de las entidades financieras
Obligacion que tiene toda entidad financiera de adoptar acciones tendientes a comunicar
de manera efectiva a los consumidores transacciones sospechosas, con el objetivo de
menguar la comision de fraude por parte de instituciones privadas, como empresa, hacia

el consumidor.

B. Elementos de la Responsabilidad Administrativa
Parte constitutiva o integrante de la Responsabilidad Administrativa de las Entidades
Financieras, referida a las obligaciones de las partes que componen dicha relacion; en
principio comprende a las obligaciones de cuidado de la entidad financiera en pro de la
seguridad en las transacciones de sus usuarios en medios electronicos, pero en segundo

lugar, las obligaciones de estos dentro de los parametros del consumidor medio.

C. Tutela del consumidor medio
Obligacion de comportamiento diligente de parte de la entidad financiera en tutela de la
seguridad en las transacciones en medios electrénicos de sus usuarios que tiene como
contrapartida el comportamiento diligente del usuario mismo; en ese sentido, no puede
exigirse a la entidad financiera que proteja al consumidor incluso de sus propias
actuaciones negligentes que contravienen la conducta de un consumidor informado,

razonablemente atento y perspicaz.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Las regulaciones juridicas tienen, detras de la discusion que las construye, componentes
varios que responden a distintos intereses de la propia sociedad; tales como, intereses
econdmicos, politicos, sociales y, claro esta, los eminentemente juridicos; de esta manera,
en la construccion de la Constitucion Econdmica, por ejemplo, intervienen conceptos y
teorias relativas al Estado, pero también elementos de las teorias econdmicas, asi como,
ideologias que buscan favorecer a la sociedad en su conjunto; ademas, en el contexto actual,
en el que la sociedad ha cambiado hacia una globalizacién del trafico econémico, respecto
de la fecha en la que se formularon los articulos de la Constitucion Econdémica, es menester
incidir en la construccion de dogmas que, en tono con las prescripciones de la constitucion
formal, generen elementos de la constitucién material que propicien la proteccion de los
derechos y los intereses de las personas de la poblacion que, en cuanto a la Constitucion
Econdmica se refiere, deben ser tenidos principalmente como consumidores que requieren

de proteccion por parte del Estado.

En ese sentido, todavia resultan vigentes los postulados del liberalismo, ideologia cuyo
desarrollo en la teoria politica sienta sus bases en el principio de minima intervencion del
Estado y, como teoria econdmica se encuentra intimamente relacionado con la economia de
mercado, pero que, se fijé también en los elementos de la libertad, para asegurar la autonomia
de las personas, en este caso respecto del trafico economico, pero sin quitarle responsabilidad
al Estado en cuanto a la proteccion de las seguridades personales, cuando las autonomias

antes dichas contravienen los derechos o libertades personales.
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Empero, para llegar a reconocer esta funcion del Estado, hemos tenido que atravesar una
serie de vapuleos que han ayudado a madurar no solamente la teoria econdmica, sino también
lajuridica; esto se expone, desde los primeros aportes doctrinarios de esta teoria, asi tenemos
a Jean Baptiste Olbert, quien fue ministro de la hacienda de Luis X1V, con su célebre frase
laissez passer, le monde va de lui méme, traducida al espafiol, como dejar hacer y dejar pasar,
el mundo marcha por si mismo; junto con otros autores, plantean el desarrollo econémico,

basado en el libre mercado (Vargas Hernandez, 2007, p. 69).

Dicha teoria liberalista se encuentra ligada al capitalismo, viniendo esta Ultima a ser un
sistema que tiene como fin principal el de acumular capital de manera incesante
(Wallesteing, 1999, p. 13); por lo que en ambas teorias se presenta la intervencién minima

del Estado regulandose ellas mismas de manera privada e independiente.

Respecto de este ultimo, en la concepcidn de Karl Marx, este régimen socioeconomico, lleva
consigo al abuso de los trabajadores por las empresas privadas; lo cual genera una crisis en
la relacién entre beneficio y explotacion que va a generar conflictos y controversias en todos
los ambitos, sea social, politico, cultural; incluso mas en estos que en mismo ambito

econdmico (Como se cita en Sanchez Estellés, 2004, p.10).

Con lareferida crisis del capitalismo, empiezan a surgir movimientos socialistas para latoma
de poder y el cambio de la sociedad. Conforme va creciendo esta organizacion y antes de la
Segunda Guerra Mundial va adquiriendo una idea orientada en la planificacion central de la

economia, lo que involucra la participacién del gobierno en asuntos de este tipo

Segundo Véasquez Alvarado
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(Hinkelammert, 2005, p. 15); posicién radicalmente contraria a los presupuestos ideoldgicos

de la economia de mercado que sefialamos anteriormente.

Dicha planificacion central, involucra directamente al gobierno y su participacion en
economia; que era abiertamente contraria al principio de ausencia de Estado planteado por
la economia de mercado, lo que en la practica, jugd en contra de la ideologia, puesto que,
los lideres socialistas que alcanzaban el poder, al tener el control absoluto, incurrieron en
actuaciones contrarias a los propios principios planteados tedricamente; esta es una de las
principales razones por la cual la equivalencia econémica se empez0 a desequilibrar (Posada

Saldarriaga, 2014, p. 261).

En consecuencia, si bien la ideologia socialista fue una reaccion a los abusos del capitalismo,
asi como de la economia liberal, las actuaciones de sus lideres terminaron demostrando que
el ejercicio de un poder irrestricto por parte de los gobernantes, termina por afectar su
actuacion; por lo que, se han tenido que idear nuevos planteamientos para el logro de una
economia que actue en justicia con todos sus integrantes, vale decir, tanto productores, como

consumidores, en la dindmica del mercado.

Dichas salidas, no necesariamente se han ubicado en el plano de la teoria econémica o la
teoria politica, como si ocurrié en el caso del capitalismo y del socialismo; en el Peru, por
ejemplo, el régimen econémico constitucional, recoge como principio y no como teoria, a la
Economia Social de Mercado; una especie de hibrido entre las dos corrientes estudiadas

anteriormente.
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Dicho principio, se encuentra en nuestra Constitucion Politica, que es una norma juridica

suprema positiva encargada de la regulacion del Estado, forma parte de ella, la Constitucién
Econdmica, entendiéndose como el conjunto de normas basicas destinadas a proporcionar el
marco juridico fundamental para la correcta organizacion y funcionamiento de la actividad

econdmica, es decir, para el orden y el proceso econémico (Cortéz Zambrano, 2010, p. 8).

La Constituciébn Econdmica peruana, fraccion de la Constitucion Politica del Peru
establecida entre los articulos 58 y 65 de su texto, acoge en el articulo 58 que la Economia
Social de Mercado es el régimen del Estado que orienta el desarrollo del pais; no obstante,
esta regulacion omite describir el contenido de dicho modelo, debiendo este ser identificado

de los principios y derechos que se contemplan en los siguientes articulos.

De esta manera, en el articulo 59 se estipula que el rol econdmico del Estado, es la
estimulacion de la creacion de riqueza y su rol garantizador de la libertad de trabajo,
empresa, comercio e industria; siendo que, esta nueva descripcion, nos hace pensar en los
principios de la Economia de Mercado, no asi en la economia social que, como ya hemos
visto, se basa en la intervencién directa del Estado y no Gnicamente la estimulacién o el rol

garantista.

Asi, también en el articulo 60 se reconoce el pluralismo econémico, amparando a la
economia nacional en la coexistencia de diversas formas de propiedad y empresa; de esta
manera se sigue con la ideologia de la economia de mercado, en la cual prima la

competitividad de empresas evitando asi el monopolio comercial.
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El articulo 61 establece la libre competencia, combatiendo toda practica que limite el abuso

de posiciones dominantes 0 monopolicas; como se menciona lineas anteriores, nuestro
campo econdmico esta orientado en la rama de la economia de mercado, es por ello que se
encarga de regular y sancionar todo accionar que limite el libre desarrollo del mercado,

mediante el ejercicio de practicas anticompetitivas y el uso de actos de competencia desleal.

Continuando con la sintesis de articulos que comprenden la Constitucion Econdmica
peruana, tenemos el articulo 62 que nos habla acerca de la libertad de contratar, es decir se
encarga de garantizar que las partes puedan pactar validamente segun las normas vigentes al
tiempo que se realiza el contrato; este articulo sigue la rama de la economia de mercado, el
cual permite la diversidad de empresas dando, asi también, la facultad de que los agentes

econdmicos puedan contratar de manera independiente.

En lo que refiere al articulo 63, este dispositivo reconoce la soberania estatal y obligatoriedad
del ordenamiento juridico peruano sobre la actuacion de empresas nacionales y extranjeras
y asi poder mantener la competitividad en su economia; relacionandose muy estrechamente
con el articulo 64 que regula la tenencia y disposicion de moneda extranjera. Imperativos
que siguen estado orientados por la economia de mercado y le reconocen al Estado peruano

Unicamente un rol regulador.

Dicho rol, se hace patente con reconocimiento contenido en el articulo 65 que sistematiza la
proteccién al consumidor, siendo asi que, el Estado es el encargado de defender los intereses
de los consumidores y usuarios; como se ha mencionado en parrafos anteriores, el Estado

peruano tiene una economia social de mercado, si bien es cierto, la mayoria de articulos que
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conforman la parte econémica estan orientados mayoritariamente a la economia de mercado,

pero también se acoge a la economia social, aunque con una presencia disminuida al rol
regulador y subsidiario, esto para buscar un equilibrio y el Estado tenga participacion para
regular el actuar de las diversas empresas velando por los derechos de los consumidores para
que estos no se vean vulnerados o supliendo a la empresa privada en las actividades que esta

decida no llevar a cabo (Congreso Constituyente Democratico, 1993).

Ya habiendo mencionado los articulos que conforman el régimen econdmico de la
Constitucién peruana, pasaremos a mencionar los principios que forman parte de esta, los
cuales constituyen criterios informadores e instructores en materia economica; es asi que
tenemos al principio de libre iniciativa privada, de actuacion subsidiaria del Estado en la
economia, de libertad de contratar y finalmente el principio de defensa de los consumidores

y usuarios (Rodriguez Cairo, 2016, p. 126).

Téngase en cuenta que la alocucion Constitucién Econdmica, en realidad se refiere a una
parte dogmatica de la Constitucion Politica del Pert que contiene al régimen de la economia
social de mercado, segun el cual se reconocen principios que fomentan la economia de
mercado en el pais, asi como otros pares que aseguran un equilibrio entre el mercado y la
regulacién estatal; es por ello que, a pesar de ser principalmente dogmas los que se contienen
en este extremo de la Constitucion, no puede negarse que detras de los mismos se encuentran
organismos y organos encargados de la intervencion subsidiaria, asi como de las regulacion

de conductas de los agentes econdémicos.
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Desarrollando de manera sintetizada cada uno de los principios mencionados en el parrafo

anterior tenemos, en primer lugar, el principio de libre iniciativa privada, principio en el cual
nos da a conocer que uno de los derechos fundamentales de toda persona natural o juridica
es el de tener participacion, sea individual o asociada en la vida econdémica del pais, los

mismos que siguiendo a Rodriguez Cairo (2016), cuentan con el siguiente contenido:

En lo que respecta al principio de actuacion subsidiaria del Estado en la economia o también
denominado como principio de subsidiariedad, este principio se entiende como el rol que
cumple el Estado participando en apoyo a las actividades privadas y comunitarias que se
realizan, constituyendo un criterio que pretende facultar al Estado en las acciones que la

sociedad civil no puede alcanzar por si mismay la empresa privada no esta dispuesta a cubrir.

Se suma a este grupo de principios el de la libertad de contratar, haciendo referencia a que
cualquier persona puede contratar siempre y cuando los fines sean licitos y no contravengan

las leyes del orden publico.

Por ltimo, tenemos el principio de defensa de los consumidores y usuarios, uno de los
principios mas importantes que alberga la Constitucién Econdmica peruana siendo esta la
razén principal que justifica la intervencién directa del Estado en lo que se refiere a la
protecciéon del consumidor y usuario para que, de esta manera, sus derechos no se vean

vulnerados (pp. 127-134).

Nuestro sistema juridico regula el sistema econdmico en sus diversas normas dispositivas

empezando por la de mayor rango, la Constitucion Politica del Pert que en el Titulo Il
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referido al Régimen Econdmico y a su vez engloba el Capitulo | da a conocer los principios

generales detallados en los articulos del 58 al 65; asi mismo en el Capitulo V aborda el tema
sobre la moneda comprendido entre los articulos 83 al 87. Para ello, daré algunos alcances
respecto a cada uno de ellos, empezando por el articulo 83 el cual indica, que la ley es la
encargada de determinar el sistema monetario del Estado, siendo asi, facultad exclusiva de
la Republica la emisidn de billetes y monedas dicha atribucion lo ejerce a través del Banco

Central de Reserva del Peru.

A continuacion, tenemos al articulo 84, que se encarga de dar una especie de definicion a lo
que es el Banco Central de Reserva del Pert indicando que se trata de una persona juridica
de derecho publico y cuenta con autonomia dentro del marco de su ley organica, tiene como
finalidad la preservacion de la estabilidad monetaria y demas funciones que se establecen en

su misma ley.

En el articulo 85, se regula las reservas internacionales dandonos a entender que el banco
tiene la facultad de efectuar operaciones y celebrar convenios de crédito con el fin de cubrir

desequilibrios transitorios en la posesion de reservas internacionales.

Asi mismo, el articulo 86 nos habla acerca de la conformacion del directorio del Banco
Central de Reserva del Peru el cual esta formado por siete miembros, cuatro de ellos incluido
el cargo de presidente son elegidos por el Poder Ejecutivo, mientras que el Congreso se

encarga de ratificar los elegidos y nombrar a los tres restantes.
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Por ultimo, tenemos al articulo 87, articulo que tiene influencia de la economia social, razon

por la cual nos indica que el Estado se encarga de fomentar y garantizar el ahorro,
estableciendo las obligaciones y limites que tienen las empresas que se hacen acreedoras de

dichos ahorros publicos (Congreso Constituyente Democratico, 1993).

En cuanto a la normativa legal, la norma mas general que existe al respecto es el Codigo
Civil que, en lo que se refiere a la economia en el extremo del sistema financiero, regula en
uno de sus apartados los intereses a tener en cuenta en el sistema econémico, estos se
codifican en los articulos 1242-1246; siendo esta una regulacion general que sirve de base

para el desarrollo de normas especiales, como la que se comenta a continuacion.

De manera mas especifica, la Ley del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros y AFPS, Ley N° 26702, encargada de
regular y supervisar la actividad de las empresas que operan en el Sistema Financiero y de
Seguros, asi como aquéllas que se dedican a otras actividades vinculadas al sector financiero;
empero, poco 0 nada establece respecto de la proteccion del consumidor en el extremo del

trafico econdmico, menos adn, en el particular de las compras con uso de medios digitales.

Y asi como la ley antes mencionada se tienen muchas mas entre ellas la Ley Organica del
Banco Central de Reserva del Perd N° 26123, esta ley tiene como finalidad regular la
cantidad de dinero, informar sobre el sistema financiero Nacional, entre otras de vital
importancia para asi evitar una crisis econémica. La ley N° 29951, que trata lo referente a
las disposiciones complementarias finales, disponiendo el interés que corresponde pagar por

adeudos de caracter provisional, este interés legal es fijado por el Banco Central de Reserva
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del Perd. También vamos a encontrar como parte de las normas juridicas que regulan el

sistema financiero el Decreto Legislativo N° 25920, que establece los intereses a pagar por
adeudos de caracter laboral, es decir, los sistemas de pagos y liquidacién de valores hacen
posible la cancelacion de obligaciones y transferencias de valores entre los agentes
econdémicos constituyendo asi un canal de ejecucidn de operaciones de politica monetaria

vinculandose directamente con los sistemas bancarios y financieros.

Todas estas, que regulan algin aspecto del sistema financiero, como se ha visto en los
parrafos precedentes, pero que, no centran la atencién en la proteccion del consumidor por
parte de las mencionadas empresas; lo que, obliga a analizar el contenido de una ley mas
especifica sobre el particular, esta es, la Ley 29571 que contiene al Codigo de Proteccidn del
Consumidor, mismo que, en su articulo 19 establece un supuesto de responsabilidad
administrativa a efectos de que los proveedores de un servicio, lo ofrezcan en condiciones
Optimas, cumpliendo con lo expresamente pactado, pero también, cumpliendo con una

responsabilidad tacita dirigida a la seguridad y a la satisfaccion de las necesidades.

En cuanto al sistema financiero se refiere, especificamente referentes a las compras digitales
0 aquellas que son realizadas por internet haciendo uso de mecanismos digitales, dicha
responsabilidad de cumplimiento de parte del proveedor, se agudiza mucho mas, puesto que,
en estos casos especificos se gesta una relacion triangular, dado que, no se presenta
Unicamente una responsabilidad entre el vendedor y el comprador, sino que, el vendedor se
constituye o debe constituir en un establecimiento afiliado al sistema financiero que
posibilite el pago de sus servicios a traves de medios electrénicos, el comprador, se instaura

como titular de uno de esos medios electronicos que realizara el pago del bien o servicio
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haciendo uso de los mismos y, la entidad financiera, serd quien emite y es responsable por

la activacion y blogueo de dichos medios, generalmente tarjetas de debido o crédito, asi
como, son responsables de cargar los consumos de acuerdo con las correspondientes drdenes

de pago.

Es en esta relacion triangular que se genera la necesidad de una responsabilidad
administrativa de la entidad financiera, de cara a evitar los constantes fraudes que se generan
en el complejo de la adquisicion de bienes y servicios a través de medios digitales,
especificamente, en cuanto a las compras por internet que, suponen cierta inestabilidad e
inseguridad en su ejecucion, misma que incrementa la posibilidad de presentar fraudes vy,

con ello, de afectar los derechos fundamentales de los intervinientes en la transaccion.

1.1. Antecedentes de la investigacion

Se ha revisado el Registro Nacional de Trabajos de Investigacion de la
Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria, asi como diferentes
repositorios internacionales utilizando los componentes de la pregunta de
investigacion, a efectos de verificar si existen trabajos de investigacion anteriores
referidos a la responsabilidad administrativa de las entidades financieras que permiten
evitar fraudes en las compras por internet, sin éxito alguno; en ese sentido, no existen
trabajos de investigacién que compartan los mismos componentes que el problema de
investigacion planteado, motivo por el cual no es posible presentar antecedentes
directos de investigacion. De esta manera, a efectos de acreditar este hecho, se adjunta

pantallazos de la busqueda realizada en el acapite de los anexos.
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Descripcion del problema de investigacion

Es en ese sentido que el problema de investigacion de la presente tesis se enfoca en la
determinacion de algunas responsabilidades administrativas de las propias entidades
financieras que intervienen en el intercambio econdémico producido por las
adquisiciones realizadas a través del internet; habida cuenta que, en el contexto de
libertad econdmica que se vive actualmente con el respaldo de los principios de libre
iniciativa privada, libertad de empresa y libertad de contratacion, dentro del campo de
la virtualidad; es posible que los peligros de afectacion de los derechos de los
consumidores se encuentren incrementados, por la falta de informacion completa sobre
la transaccidn realizada, lo que podria influir también en la realizacién de fraudes que
no puedan ser investigados ni sancionados oportunamente; entre muchas otras
circunstancias que podrian ser aminoradas con el establecimiento de responsabilidades

administrativas en las empresas financieras.

Cabe resaltar que, el fundamento de la investigacién no redunda en la negacion de la
economia de mercado, puesto que los principios antes mencionados han resultado
positivos para el impulso de la economia peruana, asi como para el crecimiento
empresarial no Unicamente a nivel de las grandes empresas, sino también en favor de
los micro emprendedores; no obstante, debe encontrarse un equilibrio para asegurar
que tales autonomias que le han dado al pais sostenibilidad, no pongan en peligro los
derechos del consumidor a través de la regulacién en el campo de los consumos por

internet, creando protocolos que tengan como finalidad la regulacion de la manera en
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que las empresas ofertan sus productos en internet, mismos que al ser incumplidos
permitan la intervencion de las entidades financieras para la ejecucion de actuaciones

eficientes para la proteccion de tales derechos.

Planteamiento del Problema

¢Cuales son los elementos de la responsabilidad administrativa de las entidades

financieras que permiten evitar fraudes en las compras por internet?

Justificacion

Desde la perspectiva tedrica y dogmatica, la presente investigacion busca reafirmar los
elementos de la economia social del mercado que, si bien no existe como teoria
econdmica ni politica, si se deriva de la conjugacion de dos grandes fuentes ideoldgicas
como son el liberalismo y el socialismo que, si bien se han presentado como opuestas,
han aportado sus planteamientos mas exitosos para asegurar la dindmica econémica
del pais que si bien es cierto no es perfecta, por lo menos, ha propiciado mayor
crecimiento que otras posturas extremas; lo que se desenvuelve en el reconocimiento
de la economia de mercado pero no irrestricta, sino con la intervencion subsidiaria y
reguladora del Estado, lo que le da el tono social; conjugacion que se busca respaldar
con la ampliacion del halo de tutela a la que se encuentra obligado el Gobierno como
representante del Estado en pro del consumidor, lo que mantendréa en pie esta propuesta

tan particular.
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Desde el aspecto normativo, la investigacion busca aportar en la regulacion de los
mecanismos especificos con los que deberian contar las entidades financieras para
asegurar que las compras por internet no sean objeto de fraudes y afectacion de los
derechos del consumidor, complementando asi la tarea en pro de la persona ya no
unicamente de parte del Estado, sino de los propios particulares que brindan servicios

publicos, en este caso, el financiamiento de las transacciones econémicas en web.

Esta complementacion normativa actuara en beneficio del usuario de las compras por
internet que, en este tipo de transacciones no trata Unicamente con el oferente del
producto, sino también con la entidad financiera que hace posible el intercambio
econdémico, misma que debe intervenir administrativamente en pro de la seguridad del

mismo.

Finalmente, el trabajo de investigacion opera también en favor de la academia, pues
pretende aportar fundamentos suficientes para determinar los elementos de la
responsabilidad administrativa de las entidades financieras que permiten evitar fraudes
en las compras por internet y asi mantener vigente el principio de proteccion al
consumidor, parte la Constitucion Econémica tal y como se ha planteado hasta el
momento, con la admisién del principio de subsidiariedad, pero con un concepto mas
ampliado; asi como el principio de solidaridad que funda el estado de tipo liberal y que

ha venido a rescatarse en el Estado constitucional.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar los elementos de la responsabilidad administrativa de las entidades

financieras que permiten evitar fraudes en las compras por internet.

1.5.2. Objetivos especificos
1) Identificar los alcances de la responsabilidad administrativa con la que
cuentan las empresas financieras en la proteccion del consumidor en la

regulacién vigente y en atencion a la doctrina y la jurisprudencia;

2) ldentificar las maneras en las que se presentan los fraudes financieros en el
contexto de las compras por internet en la casuistica presentada ante el

INDECOPI y;

3) Interrelacionar los alcances de la responsabilidad administrativa con las
formas en las que se presentan los fraudes financieros en las compras por
internet a efectos de construir los elementos de la mencionada

responsabilidad de cara a la tutela de los derechos inmersos.
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1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis

Los elementos de la responsabilidad administrativa de las entidades financieras

que permiten evitar fraudes en las compras por internet son:

A. La obligacion de registro y actualizacién de datos empresariales de las
empresas del sistema financiero;

B. La obligacion de comunicar inmediatamente a los consumidores los datos
empresariales y de la compra realizada y;

C. La obligacién de comunicar inmediatamente cualquier compra que no

coincida con los patrones de comportamiento del consumidor.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

De acuerdo con el fin que se persigue

Es una investigacion basica y dogmatica, la primera porque tiene como objetivo
mejorar el conocimiento sobre el sistema financiero, es decir, no busca un cambio
0 avance tecnoldgico en la poblacion (Tam Malaga, Vera, y Oliveros Ramos, 2008,
p. 146), sino méas bien que al leer esta investigacion tenga mayor conocimiento
sobre como operan los entes bancarios en el contexto de su responsabilidad
administrativa. Y dogmatica en razon de que esta investigacion tiene como objeto
establecer la calificacion deontica de un determinado sistema juridico (NUfiez
Vaquero, 2014, p. 247). en este caso el del sistema financiero; para asi precisar las
consecuencias juridica de un ordenamiento juridico, vale decir las consecuencias
que se sucitan a partir de la actual regulacion financiera, asociandolo a determinado
tipo de comportamiento, en nuestra investigacion, en cuanto a su actuacion

respecto de las compras por internet.

De acuerdo al disefio de investigacion

El disefio a usar es el de una investigacion explicativa, Sabino la define
como “el tipo de investigacion que mas profundiza nuestro conocimiento de
la realidad, porque explica la razén, el “por qué” de las cosas, y es por lo

tanto mas complejo y delicado, pues el riesgo de cometer errores aumenta
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considerablemente” (Citado por Nifio Rojas, 2011, p. 34). Es decir, que en
esta investigacion se buscara dar respuesta a forma en que las entidades del
sistema financiero intervienen en la relacion contractual que se genera a
través del internet, para dar cumplimiento a su responsabilidad

administrativa establecida en la Ley de Proteccion al Consumidor.

De acuerdo a los métodos y procedimientos que se utilizan

La presente investigacion es cualitativa, Blaxter la conceptualiza como la
manera de “recolectar y analizar la informacion en todas las formas posibles,
exceptuando la numérica. Tiende a centrarse en la exploracion de un
limitado pero detallado nimero de casos o ejemplos que se consideran
interesantes” (Como se cita en Nifio Rojas, 2011, p. 30). En esta
investigacion se reunira y analizard lo que concierne al régimen econémico
de nuestra constitucion, asi como estamentos normativos que regulan el
sistema financiero, teniendo en cuenta casos reales de problematicas
surgidas a partir de las compras realizadas por internet con uso de medios

electrénicos.

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacion

La poblacion se encuentra compuesta por todos los expedientes que se han

originado por denuncias planteadas ante la Oficina Regional del INDECOPI de

Cajamarca durante el 2018, 2019 y 2020; cuyo detalle es el siguiente:
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Tabla 1: Expedientes por casos planteados antes INDECOPI

N.° N.° EXPEDIENTE ANO SENTIDO DE LO
RESUELTO

1 000007-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

2 000013-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

3 000014-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 INFUNDADA

4 000017-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 INFUNDADA

5  000020-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 IMPROCEDENTE
6  000034-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 INFUNDADA

7 000046-2018/PS0-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

8  000049-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

9  0000131-2018/PSO-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

10 2018 CONCLUSION

0000204-2018/PS0-INDECOPI-CAJ ANTICIPADA
11 2018 CONCLUSION
000058-2018/CPC-INDECOPI-CAJ ANTICIPADA

12 000018-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 FUNDADA

13 000021-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 DERIVADO

14 000048-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 FUNDADA

15  000049-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 IMPROCEDENTE
16  000058-2019/PS0-INDECOPI-CAJ 2019 IMPROCEDENTE
17 000003-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 FUNDADA

18  000005-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 FUNDADA

19 000012-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

20 000013-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

21 000019-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

22 000021-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

23 000025-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

24 000030-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

25 000043-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

26 000044-2020/PSO-INDECOPI-CAJ 2020 INFUNDADO

27 000050-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

28 000051-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO

29 000058-2020/CPC-INDECOPI-CAJ 2020 DERIVADO
Tabla 2: Numero de casos por sentido de la resolucion

CONCLUSION
FUNDADOS INFUNDADOS IMPROCEDENTES DERIVADOS ANTICIPADA

2018 5 3 1 2

2019 2 0 1 0

2020 2 0 2 0
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llustracion 1: Numero de casos por sentido de la resolucion

Numero de casos por Sentido de la Resolucién
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2.2.2. Muestra

Elementos de la responsabilidad administrativa de las
entidades financieras que permiten evitar fraudes en
las compras por internet

DERIVADOS CONCLUSION

ANTICIPADA

La muestra se va a obtener de la totalidad de los expedientes que se han

originado por quejar planteadas ante el INDECOPI durante el 2018, 2019 y

2020; teniendo como principales criterios el analisis de fundabilidad, el hecho

de que se trate de expedientes concluidos y firmes; dado que el tema analizado

responde a consideraciones sustanciales; en este sentido, la muestra se reduce

a los siguientes expedientes:

Tabla 3: Expedientes presentados ante INDECOPI que constituyen la muestra

N.° N.© EXPEDIENTE ANO SENTIDO DE LO
RESUELTO

1 000007-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

2 000013-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

3 000014-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 INFUNDADA

4 000017-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 INFUNDADA

5 000034-2018/CPC-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

6 000046-2018/PS0-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

7 000131-2018/PSO-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

8 000204-2018/PS0-INDECOPI-CAJ 2018 FUNDADA

9 000018-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 DESISTIMIENTO
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000048-2019/CPC-INDECOPI-CAJ 2019 FUNDADA
000058-2019/PS0-INDECOPI-CAJ 2019 DESISTIMIENTO
000025-2020/PS0-INDECOPI-CAJ 2020 INFUNDADA
000044-2020/PS0-INDECOPI-CAJ 2020 INFUNDADO

2.3. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Meétodos para el andlisis de datos

A.

Método Deductivo

En la presente investigacion hemos usaredo el método deductivo el cual
utiliza un procedimiento por el que se ordenan diversos hechos conocidos,
de los cuales es posible extraer conclusiones que se presentan como
silogismos (Rodriguez Jiménez y Pérez Jacinto, 2017, p. 188). Es decir, se
han utilizado diversos casos presentados ante el INDECOPI para obtener
la informacién respecto a la problematica referente a las compras por
internet utilizando medios electronicos, las posibles vulneraciones del
derecho fundamental de la libertad de contratar asi como la vulneracion
de la integridad economica de los usuarios; los mismos que seran
estudiados teniendo en cuenta las instituciones y figuras juridicas relativas
a la economia social de mercado; dado que en la deduccidn “se pasa de un
conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad” (p. 188). Del
mismo modo, en nuestra investigacion se empezarad por analizar lo que
concierne al sistema financiero de ello se podra desprender lo relacionado

con la libertad de contratar.

Segundo Véasquez Alvarado
Haezel Itamar Ortiz Huamén

Pag. 32



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Elementos de la responsabilidad administrativa de las
entidades financieras que permiten evitar fraudes en
las compras por internet

B. Método de analisis — sintesis

En nuestra investigacion también usaremos el método de anélisis y sintesis
que consiste en dos procesos intelectuales, el primero por el que se
descompone un objeto de estudio en sus minimos elementos componentes
a efectos de comprender sus contenidos individuales, estudiar su vigencia
y pertinencia en virtud de la totalidad e integrar lo que se presente como
necesario, asi como desechar lo que se torna en innecesario, de ahi es que
surge el segundo proceso denominado sintesis (Rodriguez Jiménez y Pérez

Jacinto, 2017, pp. 8-9).

Como se indica conceptualmente lo que se realizara en esta investigacion
es estudiar lo relacionado a la Constitucion Econdmica, la libertad de
contratar, el sistema financiero, analizando cada uno de sus componentes

para asi poder sintetizarlos.

. Dogmatico

En nuestra investigacion también usaremos el metodo especifico
dogmético el cual indica que: “los dogmas se establecen a través de un
conjunto de observaciones (estudio de los textos normativos, teéricos,
doctrinarios), su interpretacion (que segun esta primera metafora seria una

actividad cognitiva) y su posterior sistematizacion” (NUfiez Vaquero,
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2014). Siendo asi, se estudiara el sistema financiero en los diferentes
ambitos normativos, tales como: la Constitucién Econémica, los principios
economicos, asi como, la doctrina relacionada a los temas mencionados,

para de esta manera llegar a una sistematizacion de la normay la doctrina.

D. Hermenéutico

En la presente investigacién también se usara el método hermenéutico el
cual parte de la afirmacién de que “existe una conexion esencial entre el
lenguaje y la filosofia” (Atienza, 2018, p. 70). Es decir que el lenguaje
que se vaya a usar a lo largo de esta investigacion estard estrechamente
relacionado con todo el conocimiento e interpretacion que se tenga acerca
de la Constitucion Economica, el derecho fundamental de la libertad de
contratar, sistema financiero; para de esta manera generar una mayor

comprension respecto al tema en el lector.

2.3.2. Técnicas de recoleccion de informacién

Cabe resaltar que, debido a que uno de los propdsitos de la investigacion ha
sido el andlisis de expedientes administrativos, lo que corresponde al aspecto
empirico de lamismay, no se ha realizado el recojo de otro tipo de informacion
gue no sea la documental, la Unica técnica e instrumento utilizados, son los que

se sefialan a continuacion:

Segundo Véasquez Alvarado

Haezel Itamar Ortiz Huaman Pag. 34



N

2.3.3.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Elementos de la responsabilidad administrativa de las
entidades financieras que permiten evitar fraudes en
las compras por internet

A. Observacion Documental

La técnica que se ha utilizado en la presente investigacion es la
observacion documental, ya que como investigadores nos hemos
encargado de la obtencion de informacién concerniente al sistema
financiero, la libertad de contratar, creando asi una relacion estrecha entre
la manera como se presenta la problematica relativa a las compras por
internet y el analisis que se ha llevado a cabo para concretar nuestra

investigacion (Campos y Covarrubias y Lule Martinez, 2012, p. 52).

En ese sentido no se han consignado otras técnicas como la entrevista o la
encuesta, o demas, debido a que el trabajo principal ha estado orientado a
la revision de los expedientes administrativos planteados ante el
INDECOPI, por lo que unicamente ha sido necesaria la observacion

documental.

Instrumentos para la recoleccion de informacion

A. Hoja guia de observaciéon documental

La hoja guia de observacion documental ha sido utilizada para la
aplicacién de la técnica de observacién documental, motivo por el cual, no

se han consignado otros instrumentos de investigacion.

2.4. Procedimiento
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Dado que la técnica de recojo de datos fue la revision sistematica de fuentes, esta,
exige en un primer momento contar con la seleccion de las fuentes, las que, como ya
se ha sefialado, son normativas, jurisprudenciales y doctrinarias; esta seleccién
responde a criterios de objetividad, antigliedad, originalidad, asi como, de aceptacion
estandar internacional; luego de lo cual, la informacion seleccionada es sistematizada
en funcion a lo establecido en los objetivos especificos y en la hipétesis, de manera
que se tenga en claro la fuente que servira para la discusion de cada uno de esos
extremos planteados; finalmente, dichas fuentes serdn objeto de analisis e

interpretacion; lo que redundaré en la redaccion del informe de tesis.

Aspectos éticos

La presente investigacion se encuentra regida por las condiciones éticas basicas, en la
medida que estas tienen como objetivo “asegurar la precision del conocimiento
cientifico, proteger los derechos y las garantias de los participantes en la investigacion,
y proteger los derechos de propiedad intelectual” (American Psychological

Association, 2010, p. 11).

Consecuentemente, durante el desarrollo de la misma, busca conservar dichos
objetivos siguiendo los principios éticos personales y profesionales; para ello, los datos
observados son vertidos de manera fidedigna y objetiva a lo largo del desarrollo de la
investigacion, sin buscar distorsionarlos a fin de que una u otra posicion se vea

favorecida, o por el contrario, se vea perjudicada.
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Asimismo, no se omite la presentacion de resultado alguno, ni se modifican los

mismos, a fin de beneficiar las convicciones del investigador.

Por otro lado, se busca proteger los derechos de propiedad intelectual de los autores
que hayan desarrollado temas de relevancia para la presente investigacion, utilizando
las citas respectivas y evitando afirmar como propias las ideas, palabras o textos de
terceros; por consiguiente, a fin de dar cumplimiento de ello se utilizan los estandares

contenidos en el Manual de Redaccién APA, Sexta Edicién.

En cuanto a la aplicacion de las técnicas e instrumentos de investigacion, se ha
preferido reservar la identidad de las personas naturales participantes en los
expedientes analizados, debido a que se podria afectar su derecho a la privacidad, asi

como, a la reserva de identidad, reconocidos constitucionalmente.

Finalmente, las conclusiones arribadas seran redactadas de manera imparcial,
independientemente de que pueda existir un conflicto de intereses entre éstas y la

posicién asumida durante la investigacion.

Limitaciones de la investigacion

Dado el contexto de pandemia que nos encontramos atravesando, las entidades
publicas y, dentro de ellas la Oficina Regional del INDECOPI de Cajamarca, no se
encontraban atendiendo dentro de sus horarios habituales, motivo por el cual la
presentacion de la solicitud para la revision de expedientes no fue procedente; por lo

cual debieron presentarse 2 solicitudes de Acceso a la Informacién Publica en Mesa
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de Partes Virtual, una para el listado de expedientes, del cual se realizd la seleccién
pertinente y, posteriormente, para la remision de los mismos, lo que ha dificultado la
comunicacion inmediata, debido a que se tomo el tiempo maximo para cumplir con el
acceso a la informacion requerida, dada la dificultad en la digitalizacion de

documentos.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion se organizan de conformidad con el segundo
objetivo especifico que es meramente empirico, puesto que busca identificar las maneras en
las que se presentan los fraudes financieros en el contexto de las compras por internet en la
casuistica presentada ante el INDECOPI; en este sentido, se ha realizado un estudio de la
casuistica planteada ante el mismo, de conformidad con la muestra indicada en lineas

anteriores, cuyos resultados son los siguientes:

3.1. Expediente N.° 000007-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000007-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio Denuncia por infraccion a los articulos 2 y 3, asi como, 19
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor al no
haberse adoptado las medidas de seguridad teniendo en
cuenta el patron de consumo. En ese sentido, la imposicion
de una multa al BCP de 450 UIT; la determinacion de
responsabilidades de sus representantes en Cajamarca y la
sancion correspondiente; asi como, la devolucion del importe
afectado.

Resumen de los Se trata de un ex colaborador del BCP que ha mantenido una

hechos cuenta de CTS con dicha entidad que ha sufrido cargos por
transacciones que realmente no ha realizado por internet y
que se encuentran fuera de sus patrones de consumo.

Fundamentos En el presente caso, quedd acreditado que el banco no adoptd
centrales y las medidas de seguridad necesarias respecto de la operacion
resolucion de transferencia de su cuenta CTS, por el importe de S/ 29
800.00, efectuada con la tarjeta de débito y claves secretas
del denunciante.
RESUELVE:
1. Confirmar la resolucion de primera instancia en el
extremo que declaré fundada la denuncia planteada por
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infraccion del articulo 19 de la ley 29571, por no adoptar
las medidas de seguridad, en torno al patrén de consumo.
2. Confirmar la sancién impuesta al BCP con una multa de
2 UIT.
3. Revocar la resolucion en el extremo de la devolucion del
monto perdido por el denunciante.
4. Condeno al BCP al pago de costas del procedimiento.
Dispuso la inscripcion del BCP en el registro de
Infracciones y Sanciones del INDECOPI.

o

Interpretacion  Tal y como se verifica de la narracién de los hechos, se

de los tesistas presentd una transaccion con afectacion de la cuenta de CTS
del denunciante por parte de un tercero, con la utilizacion de
la tarjeta y claves del mismo; pero que, no se encontraba
dentro del patron habitual de consumo del mismo; motivo por
el cual la entidad bancaria debio activar su sistema de
seguridad para la advertencia y suspension de la transaccion;
actuacién que no fue desplegada, razon por la que fue
sancionada.
Empero, también es de anotar que, pese a la sancion sufrida
por el banco, el usuario no vio repuesta su pérdida, dado que,
la misma se causo antes de la posible y necesaria intervencion
del banco; en ese sentido, es necesaria e imperativa la
implementacion de normatividad que exija a la entidad
financiera la actuacion inmediata en pro de la informacién de
los detalles de las transacciones que se realizan de manera
electrénica al titular de la cuenta, bajo cualquier supuesto, de
manera que, de tratarse de una que sea fraguada, pueda ser
advertida y motivo de suspensién o retencién hasta que se
clarifique la situacion presentada.

Del presente caso se puede percibir como el banco necesariamente debe implementar
medidas se seguridad, acordes a la normativa del Codigo en cuestion, pero también es
importante seguir los lineamientos previstos por el tribunal, para que de ese modo se

brinde un servicio acorde a las necesidades de los usuarios.
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3.2. Expediente N.° 000013-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000013-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio Se presenta denuncia contra el Banco BBVA por presunta
infraccion de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Resumen de los El 21 de abril de 2018, el recurrente recibié una llamada

hechos telefonica del personal del Banco BBVA para solicitarle la
clave que le habia sido enviada come mensaje de texto a su
celular para que puedan bloquear su tarjeta de crédito, pues
habian advertido que estaban intentando acceder a su cuenta
en varias oportunidades, pedido al cual accedi6. Horas
después recibié un correo del banco en el que se le informaba
que se habia realizado una disposicion de efectivo por el
monto de S/ 17 000.00, monto abonado a su cuenta de
ahorros, asimismo se percat6 de otra comunicacion donde le
informaban que habia realizado una transferencia
interbancaria a la cuenta de un tercero por S/ 9 800.00. A las
20:30 se comunico con la central del banco para informarles
que no reconocia las dos operaciones realizadas y bloquear
su tarjeta de crédito.

Fundamentos El banco no cumplié con adoptar las medidas de seguridad

centrales necesarias, dado que cargd a la linea de la tarjeta de crédito
del denunciante una operacion no reconocida por la suma de
S/ 17 000.00, la cual se encontraba fuera de las caracteristicas
de las transacciones previamente realizadas por el
consumidor con cargo a dicha linea.

Interpretacion  En el presente caso, el banco debi6 alertar al denunciante y

de los tesistas bloguear inmediatamente la tarjeta tras la primera operacion,
es por ello que se debe precisar que la entidad financiera no
cumplio con lo previsto por el articulo 19 del Cddigo, al no
adoptar las medida de seguridad necesarias, primero dado
que carg0 una operacion no reconocida, la misma que se
encontraba inmersa en caracteristicas diferentes a las
recurrentes y por la cual no se levantd ninguna alerta que
impidiera que se efectlien otras transacciones en la misma
linea de crédito.
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En este caso, se puede ver que el banco no percibid una conducta atipica, lo cual genero
una vulneracion a los derechos del denunciante, dado que la entidad bancaria no realiz
las actuaciones necesarias para enfrentar estas situaciones, con ello expuso al
implicado no solo en una situacion adversa sino que dio pase a que se produzca una

segunda vulneracion.

3.3. Expediente N.° 000014-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000014-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio Formula denuncia contra el Banco de Crédito del Perd S.A.,
por una presunta infraccion al articulo 19 del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor respecto de los
contratos de tarjetas de créditos y del cobro de derechos,
intereses y comisiones.

Resumen de los Ladenunciante solicité como medida correctiva que cumplan

hechos con devolverle el dinero total “cobrado en exceso” y la
“revision de los estados de cuenta de su tarjeta de crédito
respecto a los afios 2016-2017”.

Fundamentos Se decide declarar infundada la denuncia, sobre la base de

centrales que el calculo de intereses por consumo en soles y délares se
debe realizar conforme a lo pactado en el contrato de tarjeta
de crédito y a la metoddloga de célculo de intereses de su
pagina web, esto es, sobre el total del saldo deudor facturado
en el mes y no sobre el saldo que queda después que amortiza.
Lo que ademas debe seguir lo establecido por el Reglamento
de Gestion de Conducta de Mercado Financiero en cuanto a
la difusion de intereses y de pagos, los que se realizan a través
de paginas web, que deben incluir formulas y programas para
la liquidacion y que ademéas cuenten con ejemplos
explicativos de cada producto

Interpretacion  En este caso es relevante el factor de la difusion de la
de los tesistas liquidacién de intereses y pagos, en cuanto los sistemas de
las entidades financieras puedan recrear ilustrativamente las
diversas aplicaciones de las férmulas de los productos que
estan ofreciendo, en este caso al diferenciar el célculo por
consumo en soles y en dolares, lo que traera consigo el evitar
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que se planteen cuestiones similares ante el Tribunal, dado
los malentendidos que se pueden suscitar al respecto.

Este caso en particular no guarda relacién directa con el tema
de tesis, en cuanto, si bien es cierto se refiere al derecho de
informacion, no asi, a los fraudes que se pueden presentar en
las transacciones realizadas mediante banca electronica.

Del presente acontecimiento, se puede desprender que las entidades financieras deben
contribuir a optimizar la percepcion de sus clientes en las operaciones que realicen,
dado que ello va a permitir que puedan tomar decisiones informadas y puedan disponer
acciones acordes a sus intereses. Lo que asimismo disminuiria las situaciones de
fraude, ya que se darian instrucciones ilustrativas de como los clientes del banco

pueden actuar o como deben reaccionar ante eventos circunstanciales.

3.4. Expediente N.° 000017-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000017-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio Formula denuncia contra BBVA, por haber incurrido en falta
de idoneidad prescrita en el articulo 18 y 19 de la Ley N.°
29571, Codigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor,
manifestando que la entidad habia permitido que se realicen
operaciones no reconocidas con cargo a su cuenta.

Resumen de los EI 12 de abril de 2018, el denunciante toma conocimiento que

hechos se realizaron cinco operaciones no reconocidas con cargo a
su cuenta por un total de S/ 20 100,00, las que no
correspondian a su patron habitual de consumo y el banco no
alert6 sobre la ocurrencia de estas operaciones.

Fundamentos La decision mayoritaria revoca la Resolucién que declaraba
centrales fundada la denuncia basandose en que el recurrente
proporciond datos sensibles sobre la privacidad de su tarjeta.
Pero el voto singular de la sefiora vocal Barrantes manifiesta
que los proveedores tienen el deber de brindar los productos
y servicios que resulten previsibles, resaltando que las
operaciones deben corresponder al comportamiento habitual
de consumo, por lo cual las entidades financieras deben
adoptar las medidas de seguridad necesarias para que se
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eviten realizar operaciones sin el consentimiento del
denunciante.

Interpretacion  En el caso se avizora la importancia de sistemas destinados a

de los tesistas una identificacion de patrones que resguarden el
comportamiento habitual de los clientes financieros, por lo
que se deberia observar los tipos de transacciones que se
suelen realizar, los montos de forma individualizada, todo
ello con la finalidad de que se generen alertas oportunas,
antes de la produccion de operaciones fraudulentas, no solo
vistas desde un consumo total generado mensualmente sino
que se determinen en cada uno de los movimientos que se
produzcan.

De lo comentado, se puede ver que las entidades financieras deben tener como objetivo
la proteccidn de sus clientes, por lo cual es fundamental la implementacion de medidas
de seguridad que respalden sus comportamientos habituales y la forma en la que
expresan su consentimiento, siendo estos dos puntos la base para generar alertas en

situaciones de anormalidad.

3.5. Expediente N.° 000034-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000034-2018/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio El denunciante solicita se ordene al denunciado BCP, como
medida correctiva que le devuelvan los S/ 12 700.00
extraidos de su cuenta y que, se ordene el pago de costos y
costas del procedimiento.

Resumen de los EIl 30 de julio de 2018, el denunciante, al revisar su cuenta en

hechos la pagina del BCP, en paralelo con su correo electronico
afiliado a la cuenta, verificd que terceras personas se
encontraban realizando 3 movimientos bancarios sin su
consentimiento; de lo que dio parte inmediatamente a la
central telefonica del BCP, sin hallar solucion inmediata,
perdiendo el monto de S/ 12 700.00.
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Fundamentos 30. La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es

centrales revertir a su estado anterior las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la
infraccion administrativa, mientras que las complementarias
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora
0 evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente.
32. En el presente caso quedd acreditado que el banco no
adoptd las medidas de seguridad necesarias a fin de evitar la
realizacion de la ultima operacion no reconocida y que fue
objeto de denuncia.
33. Cabe indicar que no resulta pertinente ordenar la
devolucidén o extorno del importe total en tanto no fue posible
que la entidad bancaria impidiera con anterioridad la
realizacion de las 2 primeras operaciones advertidas.

Interpretacion  Este caso sirve para clarificar una circunstancia recurrente en

de los tesistas este tipo de casos en los que se realizan fraudes a través de la
banca electronica, la imposibilidad de conocimiento
inmediato de las transacciones fraguadas; precisamente en el
caso narrado se podria haber evitado la ultima transaccién
porque el titular de la tarjeta advirtio la misma por sus propios
medios, pero, de no haber sido asi, se habria sancionado al
banco por faltar a la obligacion de proveer seguridad en las
transacciones, segun lo ordena el articulo 19 de la Ley 29571,
pero no se habria posibilitado el retorno de dinero alguno.
Es precisamente a este tipo de vacios a los que apunta la
investigacion, debido a que los bancos deberian tener la
obligacién de desarrollar mecanismos informéticos de alerta
inmediata con cada transaccion que se realiza en sus cuentas,
asi como, la posibilidad de respuesta inmediata del cliente
para validar o no tal transaccién; de manera que, antes de que
se vea afectado el patrimonio personal, se logre tutelar la
intangibilidad del mismo.

En esta situacion planteada, se puede observar que la entidad financiera no contaba
con medidas efectivas para resguardar los intereses de sus afiliados, y que sino fuera
por la actuacion diligente del cliente, se hubiese podido generar mas perdidas de las
acarreadas. Con lo que es necesario indicar que el banco debe prever las situaciones

este tipo de situaciones que no son habituales y dar una respuesta inmediata.
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3.6. Expediente N.° 000046-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000046-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

Petitorio Solicita la devolucién del dinero desembolsado en compras
realizadas en la tienda de Saga Falabella, pues fueron
realizadas por terceras personas sin su autorizacion.

Resumen de los La recurrente verifico un débito de S/ 3 398.00 en su cuenta

hechos de ahorros del Banco de la Nacion, al comunicarse con dicho
banco se le indic6 que respondia a una compra realizada en
tienda de Saga Falabella de una refrigeradora, situacion que
no pudo haberse presentado porque en la fecha sefialada, 22
de diciembre de 2017, ella se encontraba en un distrito en el
que no hay tienda de Saga Falabella y tenia en su poder su
tarjeta. Tras Ilamar hasta en dos ocasiones a la mencionada
tienda le refirieron que no existen compra alguna con la
tarjeta antes indicada; motivo por el cual solicita se
investigue a efectos de no verse afectada sin tener
participacion alguna en el incidente.

Fundamentos 33. De la revision de los movimientos de la cuenta de ahorros

centrales de la recurrente, periodo de diciembre de 2016 a diciembre
de 2017, se verificd que su patron de consumo se conformaba
retiros de cajeros automaticos y agentes MULTIRED en un
méaximo de 2 veces por dia, consumos por POS entre S/ 9.90
y S/ 164.91 y, un consumo por comercio electrénico por S/
59.90.
34. Se advierte que la operacion realizada en Saga Falabella
fue a través de internet por un monto de S/ 3 398.00, mayor
al maximo establecido en el patrén y afectando el 80% de sus
ahorros.
40. Habiéndose acreditado que el Banco de la Nacién
infringio el articulo 19 del Cddigo, corresponde ordenarle
como medida correctiva que, cumpla con devolver el monto
afectado a la recurrente.

Interpretacion  Si bien es cierto, en el presente caso, dada la evidencia de la
de los tesistas falta a la obligacion de proveer seguridad en las transacciones
financieras que se realizan por banca virtual, se terminé por
sancionar al Banco de la Nacion por las irregularidades
presentadas en torno a la cuenta de ahorros de la denunciante,
que sobrepasaba el patrén de consumo de la misma; lo cierto
es que, situaciones como esta no se debieren presentar, lo que
respalda la anotacion que se realiza en el presente trabajo
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respecto de la necesidad de privilegiar el derecho a la
informacion de los usuarios del sistema financiero respecto
de las transacciones que se realizan con sus tarjetas de crédito
0 débito o con afectacion de sus cuentas de ahorro o
corrientes; pero no cualquier informacién, sino una que se
presente de manera inmediata y que propicie acciones
también inmediatas, incluso previas, para pedir autorizacion
de las mismas y disminuir los fraudes causados en este
entorno.

Como se ha podido avizorar de este episodio, el entorno virtual genera muchas
complicaciones para percibir los fraudes, dado que al ser un espacio nuevo, las
estrategias implementadas pueden percibirse como normales, lo que genera que haya
demoras para considerar que se esta siendo parte de un episodio como este. Por lo que
las entidades deben implementar acciones destinadas a que los titulares de sus servicios
puedan percibir de manera mas rapida y a la vez mas segura todos los movimientos

que estan generando.

3.7. Expediente N.° 000131-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 0000131-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

Petitorio Formula denuncia contra el Banco de la Nacion para
devolucion de suma de dinero por el importe de S/ 2350.00,
mas comision de S/ 15.25 transferido de manera irregular
desde la cuenta de ahorros N° 04057410472 sin autorizacion
ni consentimiento del titular, con destino al Banco Interbank
con CCIl 00374001311187204483 como beneficiario la
persona de una tercero, sustentando en lo prescrito por el
articulo 1.1, e, i, sobre derecho de los consumidores; art. 18
sobre idoneidad de los productos y servicios; art. 19 sobre la
obligacion de los proveedores, de la ley N° 29571.

Resumen de los ElI 19 de febrero del 2018, el recurrente, desde su
hechos computadora personal quiso realizar un depdsito via internet
es el caso que se dio con la sorpresa que no tenia saldo en su
cuenta de ahorros, por lo que se apersoné al Banco de la
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Nacion en Chota a fin de comunicar el inconveniente, siendo
que en ventanilla le emitieron el voucher de ultimos
movimientos verificandose una transferencia interbancaria
por la suma de S/ 2350 soles con su respectiva comision de
S/15.25 realizada el dia domingo 18 de febrero del 2018 ante
tal hecho se le expidi6 el duplicado de constancia de
transferencias interbancarias donde se verifica los datos de la
mencionada transferencia, entre estos el banco de destino
Interbank a nombre de un tercero entre otros datos.

Fundamentos El titular es la persona que celebra el contrato de tarjeta de

centrales crédito y/o débito, y autoriza que se cargue a su cuenta sus
consumos, las entidades financieras las emiten y son
responsables por su activacion, blogueo y cargar las
operaciones de acuerdo con las correspondientes 6rdenes de
pago; Yy, el establecimiento afiliado proporciona un bien o
servicio aceptando la tarjeta como medio de pago y ademas
verifica la identidad del titular antes de concretar la compra
En ese sentido, debe quedar claro que para efectuar compras
operaciones comerciales, transferencias, pagos u otros en
establecimientos virtuales no serd necesario que la entidad
financiera o el establecimiento comercial cuenten con
establecimientos fisicos o se encuentran en el mismo lugar
que el consumidor, dado que existe la oportunidad de realizar
operaciones a distancia, tanto por teléfono como por internet

Interpretacion  Se evidencia que, no existen mecanismos para proteger la

de los tesistas seguridad juridica de los consumidores cuando se hacen
transacciones sin consentimiento del titular, mas aun cuando
es el consumidor el responsable de poder probar lo que dice,
pues por la especial posicion y naturaleza de los hechos,
existen casos en los que es muy dificil que el consumidor
pueda probar ello. En ese sentido, si bien cuando se realiza
una transaccion, se debe seguir una serie de pasos, ello no es
suficiente para garantizar la proteccidon a su patrimonio del
consumidor, sino la ideacién de otros mecanismos que
permitan tomar cuenta inmediata de las transacciones que se
realizan en torno a las cuentas de ahorro o credito de las
personas.

Dentro de este caso, se pueden identificar las principales problematicas que se
presentan al probar los consentimientos emitidos por los titulares, ya que al no haber
mecanismos eficientes para su constatacion, es probable que se les termine

perjudicando en este ambito. Por ello, parte de la misma seguridad que debe brindar
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un banco, también debe estar vinculada con la efectivizacion de las acciones que
realizan los afiliados, ya que de ese modo se podria verificar si es que dicha persona

esta emitiendo su consentimiento de manera clara.

3.8. Expediente N.° 204-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 204-2018/PSO-INDECOPI-CAJ

Petitorio Formula denuncia contra el Banco de la Nacidn, pues el dia
7 de septiembre de 2018, se cometieron presuntas
infracciones a la Ley N.° 29571, ya que, del del primero al
14 de marzo del 2018 el denunciado vio via internet 9
operaciones no autorizadas con su tarjeta de débito por el
importe total de S/ 655.64, las mismas que no eran parte de
su comportamiento habitual de consumo

Resumen de los EIl 23 de febrero del 2018 se presentd en la agencia ubicada

hechos en Distrito de Bafios del Inca, provincia y regién de
Cajamarca con la finalidad de desbloquear su tarjeta de
débito, vinculada su cuenta de ahorros, en esas circunstancias
el personal le solicitd el plastico de la tarjeta e hizo llenar un
formulario para luego indicarle que debia retirar S/ 20 soles
para evitar que vuelva a ser blogueada, asi accedi6 a dicho
pedido, del 1 al 14 de marzo del 2018 el denunciado vio, via
internet, 9 operaciones no autorizadas en su cuenta de ahorros
por el importe total de S/ 646.34 soles, las operaciones no
autorizadas fueron realizadas como consecuencia de la
clonacién de su tarjeta de débito lo cual ocurrié en el
establecimiento  del  denunciado  cuando  solicito
desbloguearla y finalmente agregd que no habria adoptado
las medidas necesarias para detectar que las referidas
operaciones no eran parte de su comportamiento habitual de
consumo.

Fundamentos Le correspondia al Banco de la Nacion presentar medios

centrales probatorios que acrediten que las 9 operaciones cuestionadas
por el sefior, no fueron efectuadas validamente mediante el
ingreso del numero de la tarjeta, DNI del titular y claves
secretas, y en caso dicha informacién sea emitida por sus
sistemas internos, presentar un manual o guia que permita
validar la fidelidad de los mismos, sin embargo, no lo hizo.
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Interpretacion  Estamos ante un caso, en el que a pesar que el 6rgano

de los tesistas competente reconoce que es el Banco de la Nacion quien
debe probar que las operaciones se han realizado con
normalidad, deja en desproteccion al consumidor, declarando
fundada la demanda. Ello da cuenta, que nuestro sistema
juridico funciona solo en cuestiones teoricas, y €so
medianamente, porque no existe mecanismos para paliar esta
situacion, muy por el contrario, la escasa normatividad que
se tiene solo da cuenta de un sistema ineficiente y poco
idéneo que no cumple con las expectativas sociales, al
menos, cuando se presentas este tipo de situaciones.

Del caso se puede percibir que nuestro sistema nacional presenta una serie de
complicaciones al momento de dar una efectiva proteccién a los consumidores de los
servicios bancarios, dado que simplemente esta quedando en teorias toda la normativa
que se debe aplicar, y méas aun cuando se habla de proteger los intereses de los clientes,
dado que en la realidad mismo no hay una aplicacion concisa de lo que en verdad debe

aplicarse por parte de estas entidades financieras.

3.9. Expediente N.° 000018-2019/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000018-2019/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio El recurrente denuncia al Banco Falabella por presunta falta
de idoneidad, toda vez que habria permitido tres operaciones
que no reconoce, las cuales no eran parte de su
comportamiento habitual de consumo, cuya cuantia total
asciende a un monto mayor a 3 UIT.

Resumen de los El 07 de diciembre de 2018 el denunciado desembolsé los
hechos montos de S/ 3430.00y S/ 4 000.00 de la cuenta de su tarjeta
de crédito CMR a su cuenta de ahorros que no reconoce, el
mismo dia, de la mencionada cuenta de ahorros, se permitié
una transferencia de S/ 9 100.00 que no autorizd a favor de
un tercero. Faltando a su obligacién de detectar que las
referidas transacciones no se encontraban dentro de su patron
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de consumo, asi como, tampoco le comunicé de manera
alguna sobre los mencionados hechos.

Fundamentos En el presente caso se verificO la existencia de una

centrales transaccion extrajudicial celebrada entre las partes el 06 de
abril de 2020, lo que propicié el desistimiento del
procedimiento y de las pretensiones contenidas de parte del
denunciante; mismo que fue aprobado por la Comision de la
Oficina Regional del INDECOPI de Cajamarca; por lo que se
declar6 concluido el procedimiento ya que no se aprecia de
la materia controvertida una posible afectacion al interés
general o de terceros.

Interpretacion  Pese al acuerdo alcanzado entre las partes, se verifica que, los

de los tesistas hechos presentan una circunstancia generada por la falta de
la obligacién de cuidado respecto de la seguridad en las
transacciones financieras que se realizan a través de la banca
electronica por parte del Banco Falabella, lo que infringe el
articulo 19 de la Ley N.° 29571 y da cuenta de la necesidad
de prevenir estas afectaciones a los intereses de los
consumidores.
En este sentido, de no haber sido por el desistimiento
planteado, la entidad financiera pudo ser objeto de multa,
ademas de la restitucion de los valores perdidos y la
inscripcion en el registro de infracciones contra el
consumidor; pero, por una cuestién de estrategia decidio
transar con el denunciante, evitdndose las sanciones antes
mencionadas.

De lo mencionado, se puede inferir otra situacion que aqueja a nuestro sistema
nacional, en tanto las entidades financieras tienen esa potestad de transar con sus
clientes afectados, siendo ello un obstaculo para imposicion de mutas efectivas, o para

cambios que posibiliten una proteccion mas efectiva de los clientes en general.

3.10. Expediente N.° 000048-2019/CPC-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000048-2019/CPC-INDECOPI-CAJ

Petitorio Solicita la devolucién del dinero que se encontraba en su
cuenta por parte de la entidad financiera Scotiabank, por
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haber infringido el deber de seguridad en las transacciones
realizadas con su cuenta de ahorros.

Resumen de los El recurrente fue asaltado en la ciudad de Lima de camino al

hechos aeropuerto al promediar las 4:30 am, siendo despojado de sus
tarjetas de debido y celular, entre otros enseres; motivo por
el que le resulté imposible el blogueo de su tarjeta.
Al promediar las 7:04 de la mafana, los delincuentes
realizaron una compra por el monto de S/ 10 000.00 y a las
7:11 am otra compra de S/ 4 000.00; ambas fuera de su patrén
de compras. De las cuales él no recibi6 advertencia alguna
por ningn medio, dado que escapaban de los limites de su
patrén habitual; asi como, tampoco le han informado de los
datos de la empresa ante la cual se realiz6 la compra.

Fundamentos  43. Bajo las declaraciones expuestas y los medios probatorios

centrales valorados, corresponde confirmar, modificando fundamentos
de la resolucién recurrida, en el extremo en que declard
fundada la denuncia interpuesta contra en banco, por
infraccion contra el articulo 19 del Cédigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor, al haberse acreditado que la entidad
bancaria no adopt6 las medidas de seguridad pertinentes
respecto a las operaciones realizadas con la tarjeta de débito;
ello toda vez que, pese a que se realizé una operacion por la
suma de S/ 10 000.00, la cual se encontraba fuera del
comportamiento habitual del denunciante, no adoptd los
procedimientos necesarios que hubieran evitado el
procesamiento de una transaccion fraudulenta adicional por
el monto de S/ 4000.00.
50. De la descripcion de los criteriosa recogidos por la
comision, resulta posible advertir que estos se encontraban
sujetos a la responsabilidad administrativa del proveedor al
no haber adoptado las medidas de seguridad, a fin de generar
una alerta oportuna, respecto de dos operaciones efectuadas
el 22 de marzo de 2019, las cuales no se encontraban acordes
con el patron de consumo del denunciante.
51. Bajo tal premisa, si bien la alerta debidé generarse después
de la primera operacion, el analisis de la primera instancia se
encontrd vinculado a la conducta infractora detectada (falta
de adopcion de medidas de seguridad que permitan detectar
operaciones inusuales de forma efectiva), mas no obedecia al
numero de transacciones que fueron procesadas de forma
invalida y, en consecuencia, debian ser devueltas.
58. Este colegiado estima que el mandato dispuesto por la
primera instancia no guarda concordancia con la decision
impuesta sobre la infractora, al haberse concluido que la
primera operacion (S/ 10 000.00) debid ser procesada, a
efectos de generar la alerta que permitiera evitar el registro
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de la transaccion subsiguiente. Cabe indicar que dicha
operacion fue ejecutada validamente conforme a los
mecanismos de seguridad exigidos para su realizacion,
motivo por el cual no corresponde ordenar su devolucion.

Interpretacion  En el caso bajo anélisis, se presentan diversas circunstancias

de los tesistas que lo tornan en complejo pero que, sirven para aclarar los
presupuestos en los que corresponde la interposicion de una
multa y aquellos que justifican la devolucion de los montos
perdidos.
En el primer caso, queda claro que la interposicion de la
multa responde exclusivamente a la verificacion del
incumplimiento con la seguridad requerida por el articulo 19
de la Ley de Proteccion al Consumidor que, en el presente
caso se suscitd con la omisién de parte del banco en cuanto a
la advertencia o comunicacion al sobre la realizacion de
operaciones que salian de su patrén de consumo habitual.
En el segundo caso, el hecho de que a pesar de que se haya
verificado la realizacion de una primera compra, que cumplio
con todos los procedimientos requeridos para que sea tenida
como valida pero que salia del patron habitual, haya
permitido una segunda compra que por este primer hecho
perdia validez.
Interpretacion un tanto tendenciosa, debido a que, el solo
hecho de realizarse una transaccion fuera del patron habitual
debia ya activar un mecanismo de alerta al usuario a fin de
que este pueda realizar la confirmacion de la misma o lleve a
cabo el blogueo o suspensién cuando no corresponda a una
actuacién personalmente realizada; situacion que no se
presentd en el caso y que ha generado la pérdida de dinero
del usuario y debid ser objeto de restitucion.
Con ello, se tiene la conclusion general tanto para este y otros
casos relativos, la importancia de la regulacién de la
obligacion de notificar oportunamente las compras realizadas
por las tarjetas de crédito o debido de manera virtual y
suspenderlas en tanto no se reciba la confirmacién de la
misma por parte de comprador; situacion que se encuentra
medianamente regulada en la Ley.

De las situaciones presentadas se puede analizar que hay una deficiencia en la
regulacion de las acciones propicias que deben ser generadas por las entidades

financieras, ya que es parte de su responsabilidad generar un espacio seguro, donde
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sus clientes pueden desarrollar acciones efectivas sin el temor de que se produzcan

fraudes en este interin.

3.11. Expediente N.° 000058-2019/PS0-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000058-2019/PSO0-INDECOPI-CAJ

Petitorio Solicita la devolucién del monto que suman las compras
indebidamente autorizadas por el Banco Ripley, debido a que
no se encuentran dentro de su patrén habitual de consumo.

Resumen de los EI 18 y 19 de diciembre de 2018, el Banco Ripley habria

hechos permitido 06 operaciones por internet no autorizadas con su
tarjeta de crédito por un monto total de S/ 581.50; asimismo,
no se comunicé con ella para alertarla que fueron efectuadas
y pueda bloguear inmediatamente su tarjeta, con la finalidad
de evitar que se realicen operaciones posteriores; asi como,
el banco no habria adoptado las medidas necesarias para
detectar que las referidas operaciones no formaban parte de
su patrdon habitual de consumo.

Fundamentos En el presente caso se verificd la existencia de una

centrales transaccion extrajudicial, lo que propici6 el desistimiento del
procedimiento y de las pretensiones contenidas de parte del
denunciante; mismo que fue aprobado por la Comision de la
Oficina Regional del INDECOPI de Cajamarca; por lo que se
declar6 concluido el procedimiento ya que no se aprecia de
la materia controvertida una posible afectacion al interés
general o de terceros.

Interpretacion  Pese al desistimiento, los hechos presentan una circunstancia

de los tesistas generada por la falta de la obligacion de cuidado respecto de
la seguridad en las transacciones financieras que se realizan
a través de la banca electronica por parte del Banco Ripley,
lo que infringe el articulo 19 de la Ley N.° 29571 y da cuenta
de la necesidad de prevenir estas afectaciones a los intereses
de los consumidores.

En este caso, se percibe la falta de medidas de resguardo de intereses de los clientes,

en tanto la entidad no pone en marcha aquellos mecanismos que le posibiliten la
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identificacion de patrones de habitualidad, los que le permitirian reconocer situaciones
de riesgo de fraude, tal como lo estipula la normativa de manera general, y de manera

mas especifica a traves de los pronunciamientos de los tribunales en materia.

3.12. Expediente N.° 000025-2020/PS0-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000025-2020/PS0-INDECOPI-CAJ

Petitorio Formula denuncia contra el Banco de Crédito del Perd, por
haber incurrido en falta de idoneidad prescrita en el articulo
19 de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor y por contravencion a lo dispuesto por la
Circular N.° G-140-2009, Gestion de la Seguridad de la
Informacion, que establece que se deben contar con dos
factores de autenticacion, debiendo uno de ellos ser el de
asignacion dindmica (token, clave SMS).

Resumen de los EI 18 de noviembre de 2019, el denunciante intenté realizar

hechos una transferencia de dinero por internet desde su cuenta
corriente contratada con el denunciado; sin embargo, no tuvo
éxito pues la pagina web le reportaba un error de token.
Luego, recibid un correo electrénico en donde se le precisaba
que, para solucionar el impase, debia de ingresar a un link y
digitar los datos de su tarjeta de débito, pero al poco tiempo
de hacerlo pudo advertir que indebidamente se habia
efectuado una transferencia de S/ 6798.00 a favor de una
persona que desconocia. Fue cuando, via telefénica se
comunicé con BCP, logrando recuperar Unicamente S/
1061.62.

Fundamentos No es posible atribuirle al BCP responsabilidad respecto a no

centrales tomar acciones de manera oportuna, en la medida que no se
ha corroborado la hora exacta en que el denunciante le
comunicd sobre la operacion cuestionada, que de los medios
probatorios se advierte que el BCP cumplié con adoptar
medidas inmediatas para evitar un mayor perjuicio.

Interpretacion  Del presente caso se puede inferir que no solo basta con la
de los tesistas implementacion de un sistema de autenticacion basado en
dos factores como minimo, sino que es importante generar
otros mecanismos que permitan el manejo 6ptimo del medio
virtual, y que ademas permita una comunicacion mas rapida
con las entidades financieras; lo que generaria que, en
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situaciones similares, se pueda brindar méas seguridad a los
clientes y los movimientos fraudulentos no se efectivicen.

Este es otro expediente, que saca a relucir la falta de implementacion de mecanismos
idéneos para la identificacion de situaciones de alto peligro dentro de las cuales se
puede llegar a cometer un fraude contra los clientes de la entidad, por ello no estaria
de més que la entidad genere mas seguridad al implementar servicios de facil uso

virtual o adecuar sus medios de comunicaciones para que se eviten estas situaciones.

3.13. Expediente N.° 000044-2020/PSO0-INDECOPI-CAJ

N.° Expediente 000044-2020/PSO0-INDECOPI-CAJ

Petitorio Se anulen los consumos no reconocidos realizados via
internet y el denunciado, Banco Ripley, cumpla con extornar
0 abonar a favor de la denunciante el monto dinerario
perdido, asi como los intereses legales correspondientes.

Resumen de los El denunciante verificd en su estado de cuenta la existencia

hechos de 4 consumos por internet, con pago a cuotas, que no fueron
realizados ni autorizados por su persona por los montos de:
S/1158.10, S/ 3431.00, realizados el 26 de octubre de 2019;
S/ 551.00 y S/ 162.95, realizados el 28 de octubre de 2019;
de los cuales no fue oportunamente informado, asimismo,
escapan de su patron habitual de consumo.

Fundamentos 17. Respecto, las operaciones efectuadas el 26 de octubre de

centrales 2019, no podian ser consideradas como sospechosas y/o
fraudulentas por el sistema de monitoreo del denunciado,
porque fueron efectuadas por montos menores (S/ 1158.00 en
7 cuotas y S/ 3431.00 en 6 en cuotas; ademas, si bien fueron
las primeras compras efectuadas via internet, un medio no
utilizado previamente, dicho hecho no las convierte en
atipicas, porque es un canal a través por el cual podia
efectuarlos con su tarjeta de crédito.
19. Respecto a las operaciones efectuadas el 28 de octubre de
2019, no podian ser consideradas como sospechosas y/o
fraudulentas por el sistema de monitoreo del denunciado,
porque fueron efectuadas por montos menores (S/ 551.00 en
4 cuotas y S/ 162.95, en 3 cuotas) a los consumos mas altos
de las compras facturadas en cuotas; ademas, se debe tener
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en cuenta que no se superd el promedio de operaciones
efectuadas por dia y el numero de cuotas pactadas.
Asimismo, de la revision del estado de cuenta del periodo de
facturacion del 1 al 31 de octubre de 2019, se advierte que los
consumo efectuados en dicho periodo (incluidos las
operaciones cuestionadas en el presente procedimiento)
generaron un pago total del mes ascendiente a S/ 1610.56
monto menor a los generados anteriormente en un periodo de
facturacion (S/ 2679.66, correspondiente al estado de cuenta
del 1 al 31 de julio de 2018).

26. Al respecto, Banco Ripley sefial6 que las operaciones
cuestionadas eran validas porque se efectuaron mediante el
ingreso de la siguiente informacion consignada Unicamente
en el fisico de la Tarjeta Ripley: nimero, fecha de
vencimiento y la clave CVV2. Asi, para acreditarlo presento
un print de pantalla del “Operaciones Vivas Bonton Pago”,
en el cual, se verifica lo siguiente: fecha y hora, niUmero de
tarjeta de crédito utilizada, tipo de moneda utilizada, monto,
validacién de la clave CVV2, y el codigo de aprobacion de
cada operacion.

Interpretacion  En el presente caso, se registra que la entidad financiera

de los tesistas cumplioé con los mecanismos de seguridad requeridos para la
verificacion de la regularidad en los consumos realizados con
la tarjeta de crédito; motivo por el que la denuncia fue
declarada infundada.
Del resultado del presente caso se puede extraer la evidencia
material de que las entidades financieras pueden implementar
los mecanismos de seguridad requeridos y que, de concurrir
ello con la conducta diligente del consumidor, se aseguraria
el cumplimiento de la prescripcidn contenida en el articulo
19 del Cddigo de Proteccién del Consumidor; lo que deja
constancia de la necesidad de que tales obligaciones que
constituyen en elementos de la responsabilidad
administrativa de las entidades financieras, sean debidamente
reguladas tanto dentro del Codigo antes mencionado, como
en las leyes especiales referidas a las entidades financieras.

En el tema de las notificaciones, se ha podido ver una gran polémica, dado que la entidad
muchas veces tarda en generar las mismas, lo que dificulta la percepcién de las situaciones
de peligro, lo que a su vez es un factor determinante para poder salvaguardar los intereses
de los consumidores. Y no solo eso, sino también las actuaciones que debe generar la entidad

al momento de percibir conductas no habituales por parte de sus clientes.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

4.1.1. Alcances de la responsabilidad administrativa con la que cuentan las

empresas financieras en la proteccién del consumidor en la regulacion

vigente y en atencion a la doctrina y la jurisprudencia

Las actuaciones administrativas son actos con los que convive diariamente un
ciudadano, pues la administracion de manera unilateral haciendo uso del poder
del Estado, emite determinados actos a sus administrados, los cuales pueden

ser impugnables.

Pero para poder comprender el contenido de las actuaciones administrativas,
primero debemos comprender el contenido del derecho administrativo, el cual
se encarga de regular las diversas actuaciones entre la administracion con los
administrados y, en particular, las actuaciones de la administracion publica
tendientes a cumplir los objetivos estatales ya establecidos, con el fin de
satisfacer las necesidades de la sociedad, y asi lograr un bienestar general,

entendido este como el interés publico en el que los ciudadanos encuentran
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protegidos sus derechos y libertades (Escola, 1989); el cual innegablemente

forma parte del derecho publico.

En este sentido, también se ha sefialado que el derecho administrativo tiene
como objeto de estudio la administracion puablica, el cual abarca un punto
importe como es la funcion administrativa, entendida como la forma que
aborda e interviene en las diversas actuaciones sociales y mas, con el objetivo
de cumplir los fines del Estado. Pero también, tiene una funcién garantista
tendiente a proteger los derechos de los administrados, el cual, a su vez, se ve
traducido en un interés social general, generando asi un acto unilateral por parte
del Estado en el que los administrados se encuentran sujetos a las disposiciones
de la administracion (Isasi Cayo, 2014), lo cual genera una situacion de

subordinacion, en la que se podrian vulnerar los derechos de los administrados.

Ahora bien, toca comprender que es el acto administrativo, para ello, debemos
empezar sefialando que todo hecho administrativo constituye la exteriorizacion
de la funcion administrativa de un acto administrativo del cual devienen
consecuencias juridicas, considerandolo asi un acto juridico unilateral no solo
de la administracion puablica, sino de las empresas privadas que proveen
servicios publicos (Guerrero, 2016); sin embargo, la unilateralidad se observa

en la emision, ya que en su ejecucion tiene caracter bilateral entre ambas.

Vale mencionar que, el acto administrativo no es mas que el derecho

administrativo concretizado, y esté es considerado una especie del acto
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juridico, el cual es emitido como parte de la funcion administrativa del Estado,
teniendo por objeto producir efectos juridicos sobre los administrados,
precisandose gque dichos efectos giran en torno a derechos de la administracion

con los administrados (Cabrera VVasquez y Quintana Vivanco, 2016).

Asimismo, es preciso indicar que no todas las declaraciones de las entidades
del Estado o de las entidades de la administracion privada que brindan servicios
publicos generan acto administrativo, ello en razén a que como el Estado tiene
ciertas prerrogativas, puede participar como particular en determinados actos
y, en razon de que los particulares pueden participar de la administracion de
servicios publicos (Isasi Cayo, 2014, pp. 283 y 284); tal como sucede cuando

el Estado participa en ciertos procesos de contratacién y otros de concesion.

Desde un punto de vista normativo el articulo 1.1 del Texto Unico Ordenado
de la Ley del Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444, prescribe
que “Son actos administrativos, las declaraciones de las entidades que, en el
marco de normas de derecho publico, estdn destinadas a producir efectos
juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de los administrados

dentro de una situacion concreta”.

De lo visto hasta este punto, vale mencionar que efectivamente al ser
INDECOPI un organismo del Estado, sus actuaciones son actos
administrativos, los cuales se ven exteriorizados con la resolucién de casos en

tutela del consumidor, asi como de la competencia, los cuales son otorgados de
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manera unilateral por parte de dicho organismo en favor de los administrados,
con el objetivo de cumplir un fin comdn como es el de la dotacion de servicios

publicos a la sociedad en su conjunto.

Al tener un marco conceptual del acto administrativo, corresponde ver su
interrelacion con los derechos fundamentales, pues esta nace debido a la
evolucion historica de los ultimos que, necesariamente, ha caminado a la par

de la evolucién de las figuras mismas del Derecho Administrativo.

En ambos casos, se va dejando de lado los principios inspiradores de la
revolucion francesa, y con ella, los “todo poderosos” derechos civiles, para
sobreponer la Constitucién como norma rectora de todo acto emanado de la
administracion; lo que demarca la finalidad de tales actos, que se encuentra

orientada a la proteccién de los derechos de los usuarios.

Es asi que, se busca proteger no solamente los derechos fundamentales
individuales sino, el desarrollo de la sociedad, a través de un Estado social
democrético, el cual tiene su fundamento en el dia a dia de los ciudadanos, en
el que se protegen los derechos del ser humano, y ante cualquier obstaculo para
ejercer los mismos, la administracion remueva dichos obstaculos para el

gjercicio 6ptimo de los mismos.
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Ademas, es considerado un derecho preventivo, en el que se cuente con todas
la condiciones bésicas y necesarias para el adecuado desarrollo de la sociedad.
Teniendo como principal eje de desarrollo la dignidad de la persona humana
(Rodiguez-Arana Mufioz, 2017), ello en concordancia con lo regulado en el

articulo 1, de la Constitucion.

Bajo estas consideraciones, también se ha sefialado que se busca atender un
bienestar colectivo, el cual es oOptimo cuando se respeten los derechos
fundamentales de las personas que conforman este colectivo, generando asi, un

nucleo duro del interés general (Rotondo, 2015).

Es por ello que, la administracion publica, tiene el deber de tutelar los derechos
fundamentales de los administrados, dentro de su actividad estatal, debiendo
“configurar su potestad administrativa y su actuacion prestacional en funcion
de los principios constitucionales de interdiccion de la arbitrariedad,
razonabilidad y proporcionalidad” (Landa Arroyo, 2016, p. 203); protegiendo
asi, los derechos de los administrados, frente a cualquier tercero que pretenda

atentar algun derecho fundamental.

Es por ello que, los actos administrativos deben cumplir con un requisito
necesario como es el de la debida motivacidn, el cual constituye un derecho
fundamental, razon por la cual, en su oportunidad la Corte Interamericana de
Derecho Humanos a la que nuestro pais esta suscrita, obliga al Estado peruano

a la aplicacion del control de convencionalidad, en caso se omita este derecho
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fundamental, por lo cual, la administracion deberd motivar adecuadamente las

decisiones que emita (Landa Arroyo, 2016, pp. 206-208)

Por su parte, el Tribunal Constitucional del Peru, ha sefialado en el fundamento
156, del Pleno Jurisdiccional arribado por este el 03 de junio de 2005, el cual

indica que:

En efecto, es preciso dejar a un lado la errdnea tesis conforme a la cual
la Administracion Publica se encuentra vinculada a la ley o a las normas
expedidas por las entidades de gobierno, sin poder cuestionar su
constitucionalidad. El articulo 38 de la Constitucion es meridianamente
claro al sefialar que todos los peruanos (la Administracién incluida
desde luego) tienen el deber de respetarla y defenderla. En tal sentido,
en los supuestos de manifiesta inconstitucionalidad de normas legales
o reglamentarias, la Administracion no solo tiene la facultad sino el
deber de desconocer la supuesta obligatoriedad de la norma
infraconstitucional viciada, dando lugar a la aplicacion directa de la
Constitucion (Colegio de abogados del Cusco y del Callao, 2005).

Es por ello que, en relacion con la presente investigacion, los actos
administrativos que ha venido emitiendo INDECOPI, deben estar revestidos de
una debida fundamentacion, pues dichos actos materializados en la defensa del
consumidor, no solo deben estar fundamentados en la normas especial o
administrativa que regula las actuaciones del organismo antes sefialado, sino
también a un marco constitucional en el que se respeten los derechos
fundamentales de las personas, siendo uno de ellos el derecho a la propiedad, el
acceso a la seguridad juridica y, en el caso concreto, el derecho de tutela ante las
transacciones que se realicen por medios electronicos, ello a fin de que no genere
algun tipo de lesividad a los administrados, y de esta manera pueda satisfacer

eficientemente el interés comun de la sociedad.
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4.1.2. Alcances de la responsabilidad administrativa con las formas en las que se
presentan los fraudes financieros en las compras por internet a efectos de
construir la mencionada responsabilidad de cara a la tutela de los derechos

inmersos

Los integrantes de la escuela Friburgo junto con Miiller, Wilhelm, y otros mas
fueron los primeros propulsores de la economia social de mercado, buscando un
mejor enfoque para el ordenamiento econdmico, es decir, se deberia de tener en
cuenta el uso coherente de principios econdmicos, condiciones sociales y
consideraciones éticas. De esta manera la economia social de mercado se va
desarrollando como alternativa liberal frente a una economia planificada y como
alternativa social frente a una economia de mercado de estilo clasico (Valdivia

Arenas, 2017, p. 336).

Desde esta perspectiva, este régimen econdémico juridico constitucional
determina no solamente la proteccién de la libertad de empresa, sino también la
proteccidn del consumidor, en este caso, del usuario del sistema financiero que
busca ver tutelado su derecho de seguridad juridica en el contexto de las
transacciones financieras, mismas que han de estar respaldadas por las entidades

a efectos de evitar cualquier actuacion de terceros que afecte el peculio personal.
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Es asi que la economia social de mercado se define como un modelo
sociopolitico basico, proveniente de las ideas desarrolladas por Miiller, de esta
manera, se basa en la organizacion de los mercados siendo considerado el mejor
sistema de asignacion de recursos; ademas, trata de corregir y proveer con las
condiciones institucionales, éticas y sociales para asi tener una conducta

eficiente y equitativa (Resico, 2010, pp. 107-109).

Conducta que tiene que presentarse fundamentalmente en las empresas del ramo
privado, habida cuenta que, las actuaciones que realizan son eminentemente
publicas, puesto que su actuacion se desenvuelve por permision del Estado, a
efectos de proveer de servicios publicos relativos a las finanzas que, para
promover y asegurar el beneficio de los ciudadanos, debe desenvolverse dentro

de un contexto de seguridad.

Ludwig acompafiado de Konrad, plantean una idea que engloba a la economia
social de mercado, siendo esta la siguiente: “Quiero probar mis propias fuerzas,
quiero hacerme cargo yo mismo de los riesgos que enfrento en mi vida, quiero
ser responsable de mi destino. Te encargo a ti, Estado, de crear las condiciones

para que pueda hacerlo” (Resico, 2011, p. 11).

Esto ultimo, precisamente redunda en la labor publica del Gobierno como
representante del Estado, para que, a través de las empresas privadas, pueda
asegurar un ejercicio seguro, respaldado, de actividades financieras privadas

que, en tanto se refieren al bienestar de los integrantes de la poblacién se
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convierten el publicas y son de obligatoria proteccién por los organismos

reguladores, como es el caso del INDECOPI.

Esta idea de economia social de mercado nos da a entender que un Estado que
acoja este sistema economico, va a tener autonomia economica respecto a su
organizacion, estructura, a la formacion de sus propias normas, pero para que
esta se desarrolle de manera prospera o adecuada el Estado va a estar encargado
de proporcionar los mecanismos necesarios para que alcance su fines, brindando
asi, proteccion de empresa, evitando los monopolios comerciales; y, sobretodo,
garantizando la libre iniciativa privada mas la libertad de empresa, aspectos por
los cuales esta se va a identificar; pero, fundamentalmente, asegurando la
proteccién del consumidor ante los abusos de la empresa privada, como parte de

su funcién reguladora.

Este sistema econdmico en nuestro pais ha provocado que las entidades
bancarias tengan autonomia respecto de su regulacion creando asi sus propias
normas, tales como, la ley del sistema financiero, Ley N.° 26702, dentro de la
cual se establecen parametros generales de proteccién al usuario, pero que no
han logrado especificar las circunstancias que favorecen la seguridad juridica en

las transacciones.

Si bien es cierto el Estado brinda garantias respecto de estas entidades, pero esta
garantia otorgada conlleva a posibles afectaciones frente a los usuarios de dichas

entidades bancarias, usuarios que también se encuentran bajo la proteccion del
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Estado, siendo incluso la persona humana el fin supremo del este tal como se

establece en el articulo primero de la Constitucion.

Para entender un poco mas el funcionamiento y estructura de la economia social
de mercado, tomando la formulacion original de Felice (citado por Valdivia
Arenas, 2017, p. 337) se hara una comparacion de esta con lo que viene a ser un
partido de futbol en el cual existen reglas que son impuestas por el Estado,
cumpliendo este la funcidn de arbitro es decir el que va a dirigir y hacer que se
cumplan las reglas correspondientes, el campo de futbol va a ser el mercado y
los jugadores van a ser los operadores, teniendo estos la libertad de desplazarse
libremente por lo que viene a ser el campo, libertad que es otorgada por las reglas
establecidas; llevando esta metafora a la realidad, los operadores bancarios
tienen libertad para crecer en el mercado y generar mayor ganancia contando con

autonomia pero estos se van a someter a las reglas que prescriba el Estado.

En nuestro Estado, el sistema econdmico que nos rige es el de una economia
social de mercado, es decir que, se tiene un sistema con una economia que se
organiza y planifica teniendo en cuenta los parametros del mercado y bajo la
tutela de la libertad, pero que, a su vez, tiene intervencion por parte del Estado

para asi alcanzar la equidad evitando se llegue a los extremos de ambos sistemas.

Esto seria lo adecuado, pero en realidad el sistema que tenemos se asocia mas a
la economia de mercado ya que pocas veces se tiene la intervencion del Estado,

incluso en la Constitucion Econdmica se tiene mayor inclinacién y énfasis a lo
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que seria la economia de mercado, teniendo una minima intervencion la

economia social.

En los altimos tiempos, debido al posicionamiento que nuevamente ha tenido el
liberalismo ha surgido la libertad contractual amparada en nuestra constitucion
como un derecho fundamental, estableciendo que toda persona tiene derecho a
contratar con fines licitos y sin contravenir las leyes del orden puablico, es decir,
nadie hoy en dia esta obligado a celebrar un contrato sin su consentimiento; pero,
esta libertad no ha de ser irrestricta, sino que debe guardar los cuidados

suficientes para no poner en peligro la integridad de los recursos de sus usuarios.

Entonces, encontramos que la libertad de contratar es un derecho fundamental
otorgado a los individuos, pero como se ha ido indicando, esta facultad de los
agentes econdmicos en muchas ocasiones no se presenta con igualdad de
condiciones entre los contratantes, es asi que tenemos el caso de los contratos
que se desarrollan por medios electronicos que pueden prestarse para fraudes
diversos, sobre los cuales los organismos reguladores del Estado tienen el deber

de intervencion en tutela de los derechos de los usuarios.

El sistema financiero cuenta con elementos fundamentales los cuales vienen a
ser: instrumentos o activos financieros, instituciones o intermediarios
financieros y finalmente, los mercados financieros. De aqui se desprende que el

sistema financiero viene a ser un grupo de instituciones, instrumentos y
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mercados a través de los cuales canalizan los ahorros para convertirlos en

inversiones (Lopez Pascual y Sebastian Gonzales, 2008, p. 2).

Nuestro sistema financiero cuenta con los elementos antes mencionados, es por
ello que todas las instituciones que forman parte de este tiene como uno de sus
fines generar ganancias para estas volverlas a reinvertir, y asi sucesivamente;
pero este interés por incrementar sus ganancias, en la mayoria de ocasiones va
afectando la integridad econdémica de los usuarios, al someterse al tasas de
interés elevadas, seguros innecesarios, entre otros aspectos mas que vienen

estipulados en los contratos financieros.

La legislacidn peruana tiene un conglomerado de normas destinadas a regular la
libertad contractual, en primer lugar, encontramos a la constitucion, que como
ya hemos mencionado lineas anteriores estd la protege como un derecho
fundamental, asi también tenemos al codigo civil que ampara a la libertad
contractual en el articulo 1354 de la mencionada norma, estableciendo que las
partes tienen la facultad y libertad de determinar las clausulas del contrato,

siempre y cuando estas no vayan en contra del ordenamiento juridico.

Asi mismo, encontramos jurisprudencia del Tribunal Constitucional que forma

parte de la regulacién legislativa sobre la libertad de contratar, entre ellas

tenemos a la resolucion N° 2736 — 2004 — AA/TC que prescribe lo siguiente:
En un Estado social y democrético de derecho, el orden publico y el

bien comun se encuentran instituidos en el propio contenido protegido
del derecho fundamental a la libre contratacion, actuando sobre él,
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cuando menos, en una doble perspectiva: prohibitiva y promotora.
Prohibitiva en el sentido de que, como quedd dicho, ningun pacto
contractual puede oponerse al contenido protegido de otros derechos
fundamentales. Y promotora en cuanto cabe que el Estado exija a la
persona la celebracion de determinados contratos, siempre que, de un
lado, no se afecte el contenido esencial del derecho a la libertad de
contratacién y, de otro, se tenga por objeto conceder debida proteccion
a otros derechos fundamentales (Orlando Rafael Bertalmio Vidaurre,
2006, p. 11).

Es asi que, la libertad de contratar es un derecho fundamental de los individuos,

pues esta no se debe ver afectada, ya que, asi como el Estado faculta, este

también esta en el deber de proteger y fiscalizar evitando asi se vulnere derechos

fundamentales otorgados a los contratantes.

Derecho que debe ser tutelado en el contexto de las transacciones que se realizan
por medios electronicos, que no requieren mas que de la concretizacion de los
derechos y principios ya reconocidos en la Constitucion Econémica a favor del
usuario para protegerlo de cualquier fraude, como se ha revisado en la casuistica
presentada ante el INDECOPI, en la que se ha tenido que remediar la actuacién
descuidada de las empresas financieras frente a los fraudes presentados en las

transacciones virtuales.

4.2 Conclusiones

A. Las empresas financieras no se encuentran obligadas por ley a sostener
actuaciones administrativas de tutela de la seguridad en las transacciones que los
consumidores realizan por medios electronicos, ha sido la jurisprudencia la que,

de manera indirecta ha ido regulando dicha obligacion.
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B. Los fraudes financieros en el contexto de las compras por internet en la casuistica
presentada ante el INDECOPI denotan multiples formas de afectacion
econdmica, por ejemplo, transferencias no autorizadas terceras personas, compras
no autorizadas realizadas por terceros, afectacion del derecho a la informacion
oportuna, falta del deber de cuidado respecto de las compras que escapan al patron
de consumo.

C. La responsabilidad administrativa de las entidades financieras involucra la
obligacion de registro y actualizacion de datos empresariales de las empresas del
sistema financiero.

D. La responsabilidad administrativa de las entidades financieras involucra la
obligacion de comunicar inmediatamente a los consumidores los datos
empresariales y de la compra realizada.

E. La responsabilidad administrativa de las entidades financieras involucra la
obligacion de comunicar inmediatamente cualquier compra que no coincida con

los patrones de comportamiento del consumidor.

4.3 Recomendaciones

A. Al poder legislativo, para que establezca una regulacion detallada respecto de la
responsabilidad de las entidades financieras en torno a la seguridad de las
transacciones realizadas en entornos virtuales.

B. A las empresas financieras a fin de que implementen sistemas de seguridad que den
cumplimiento al articulo 19 de la Ley 29571 en el contexto de las compras por

internet y aseguren la comunicacion inmediata a los usuarios de las transacciones
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realizadas por este medio, asi como el registro de las empresas o personas

intervinientes en las mismas.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Hoja guia de observacién documental.

HOJA GUIA DE OBSERVACION DOCUMENTAL

Autor :
Titulo :
Ao

Tipo de fuente:

I:l Normativa internacional
I:I Legislacion extranjera
I:I Legislacién nacional
I:I Doctrina nacional

I:l Doctrina internacional

I:I Jurisprudencia nacional

I:I Jurisprudencia internacional

Tema abordado:

I:l Contratos

I:I Propiedad como derecho real

I:I Propiedad como derecho constitucional

I:I Transferencia de propiedad

I:I Sistemas de transferencia de propiedad

I:I Configuracion del derecho de propiedad
I:l Bienes inmuebles

I:I Seguridad juridica

Relevancia:

I:l Es relevante para el problema de estudio.

I:l Refleja informacion sobre los antecedentes del problema.

I:I La fuente de analisis es confiable.
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ANEXO N° 2. Capturas de pantalla del RENATI

PREGRADO

MAESTRIA

8 6006 600 00

PREGRADO

MAESTRIA

eeoee

E

Bl 2 v soivaavoc

LY x 4+ o = B X
« C & resatisunedugobpe: x @
™M & Mops @D VouTube ]
e T aaeae
3 R053 Fél wo @D
(207 ]
aplica e o €D
:
' L3257 ]
MAESTRIA
ol €D
fata! o
&
nvenc fo o
e
PREGRADO ndo €D
na @D

PREGRADO

PREGRADO

eeoee

Segundo Vasquez Alvarado .
Haezel Itamar Ortiz Huaméan Pag. 75



:P Elementos de la responsabilidad administrativa de las
} 4 entidades financieras que permiten evitar fraudes en

UNIVERSIDAD i
PRIVADA DEL NORTE las compras por internet

8 6006 600 00

eeoee

PREGRADO

PREGRADO

xto @D
L7
o €D
@D
o €D
{346 }
(3]
o«
oo €D
» €D

MAESTRIA

B

MAESTRIA

PREGRADO

eeoeeoces

Segundo Vasquez Alvarado .
Haezel Itamar Ortiz Huaméan Pag. 76



:’ Elementos de la responsabilidad administrativa de las
} 4 entidades financieras que permiten evitar fraudes en

UNIVERSIDAD i
PRIVADA DEL NORTE las compras por internet

PREGRADO

MAESTRIA

8 6006 600 00

PREGRADO

MAESTRIA

eeoee

M Gmai B Mops @ YouTube [ Lot e et

PREGRADO

PREGRADO

8 606 600 00

MAESTRIA

MAESTRIA

eeoee

Segundo Véasquez Alvarado Pag. 77
Haezel Itamar Ortiz Huamén 9



