Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Universidad del Peri. Decana de América
Facultad de Derecho y Ciencia Politica

Escuela Profesional de Derecho

Las medidas de seguridad en las operaciones
financieras y el comportamiento habitual del
consumidor, un examen actual del deber de idoneidad

en la casuistica del INDECOPI

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Para optar el Titulo Profesional de Abogada

AUTOR
Leslie Anali ALAN ZARATE

ASESOR
Dr. Jorge Guillermo GUTIERREZ TUDELA

Lima, Pera

2025



HOSO

Reconocimiento - No Comercial - Compartir Igual - Sin restricciones adicionales

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Usted puede distribuir, remezclar, retocar, y crear a partir del documento original de modo no
comercial, siempre y cuando se dé crédito al autor del documento y se licencien las nuevas
creaciones bajo las mismas condiciones. No se permite aplicar términos legales o medidas
tecnoldgicas que restrinjan legalmente a otros a hacer cualquier cosa que permita esta licencia.


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Referencia bibliografica

Alan, L. (2025). Las medidas de seguridad en las operaciones financieras y el
comportamiento habitual del consumidor, un examen actual del deber de idoneidad
en la casuistica del INDECOPI. [Trabajo de suficiencia profesional de pregrado,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Derecho y Ciencia Politica,
Escuela Profesional de Derecho]. Repositorio institucional Cybertesis UNMSM.




Metadatos complementarios

Datos de autor

Nombres y apellidos Leslie Anali Alan Zarate
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 71428719

URL de ORCID

https://orcid.ore/0009-0009-3515-2809

Datos del docente supervisor

Nombres y apellidos Jorge Guillermo Gutiérrez Tudela
Tipo de documento de identidad DNI
Nimero de documento de identidad | 06155396

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0002-1064-9546

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Jaime Victor Zelada Bartra
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 08654115

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos Pedro Enrique Bernui Ore
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 08204622

Miembro del jurado 3

Nombres y apellidos Clotilde Cristina Vigil Curo de Quiroz
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 16644992

Miembro del jurado 4

Nombres y apellidos José Alexander Camus Cubas
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 40630580

Datos de investigacion



https://orcid.org/0009-0009-3515-2809
https://orcid.org/0000-0002-1064-9546

Linea de investigacion

Derecho

Grupo de investigacion

Derecho

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Pais: Peru

Departamento: Lima

Provincia: Lima

Distritos de Lima Metropolitana
Latitud: -12.04318

Longitud: -77.02824

Afo orango de afios en que se
realizé la investigacion

2024-2025

URL de disciplinas OCDE

Derecho
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.01



https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.01
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.01
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.01

bl
‘o o T
UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

(Universidad del Perii, DECANA DE AMERICA)
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIA POLITICA.

ACTA DE EXAMEN ORAL PRESENCIAL PARA EL OTORGAMIENTO DEL T{TULO PROFESIONAL DE
ABOGADA CON TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

N°056

Reunido el Jurado Examinador, constituido por los sefiores profesores:

Dr. JAIME ViCTOR ZELADA BARTRA
Abg. PEDRO ENRIQUE BERNUI ORE

1.-PRESIDENTE:

2.
3.- Abg. CLOTILDE CRISTINA VIGIL CURO DE QUIROZ

4.- Dr. JOSE ALEXANDER CAMUS CUBAS

S.- Dr. JORGE GUILLERMO GUTIERREZ TUDELA (Docente Supervisor)

La bachiller postulante al Titulo Profesional de Abogada, dofia:
LESLIE ANALI ALAN ZARATE
Procedi6 la sustentacion de su Trabajo de Suficiencia Profesional, Titulado:

Las medidas de seguridad en las operaciones financieras y el comportamiento
habitual del consumidor, un examen actual del deber de idomeidad en la

casuistica del INDECOPI

En la redaccién del examen escrito, la graduanda fue aprobada con la nota de:

DOCE (12)
Concluida la prueba oral, se practico la votacién correspondiente, resultando la candidata:

AprossAon PO VVANLIOPO (g Ao TA C/%?Zmde(/fﬂ

Y para constancia se le extiende la presente acta, en Lima a los VEINTICUATRO dias
del mes de NOVIEMBRE del afio 2025

Presidente del Jurado
Dr. JAIME VICTOR ZELADA BARTRA

Dr. JOSE ALEXANDER CAMUS CUBAS

(Docente Supervisor)



ES
>

Ls5 L
Vs 5 2

= s =k )
:;‘u’&:::

e
g
*raan

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
Universidad del Pera. DECANA DE AMERICA
FACULTAD DE DERECHO'Y CIENCIA POLITICA

CERTIFICADO DE SIMILITUD

Yo, JORGE GUILLERMO GUTIERREZ TUDELA, en mi condicidn de asesor acreditado con el
Dictamen de la Escuela Profesional de Derecho N° 000032-2025-EPD-FDCP/UNMSM del
Trabajo de Suficiencia Profesional, cuyo titulo es Las medidas de seguridad en las operaciones
financieras y el comportamiento habitual del consumidor, un examen actual del deber de
idoneidad en la casuistica del INDECOPI, presentado por el bachiller Leslie Anali Alan Zarate,
para optar el Titulo Profesional de Abogada.

CERTIFICO que se ha cumplido con lo establecido en la Directiva de Originalidad y de Similitud
de Trabajos Académicos, de Investigacién y Produccion Intelectual. Segun la revisidn, andlisis y
evaluacion mediante la plataforma PIDS, el documento evaluado cuenta con el 18 % de
similitud, nivel PERMITIDO para continuar con los trdmites correspondientes y para su
publicacién en el repositorio institucional.

Se emite el presente certificado en cumplimiento de lo establecido en las normas vigentes,
como uno de los requisitos para obtencién del Titulo Profesional.

Lima, 23 de setiembre de 2025

Firma del Asesor:

Nombres y apellidos del asesor: Jorge Guillermo Gutiérrez Tudela

DNI: 06155396

La vigencia del presente certificado corresponde a un periodo de noventa (90) dias desde /a fecha de su
emision; siempre que no haya observaciones en el texto durante el proceso de revision por el jurado

informante o surja alguna contingencia.



DEDICATORIA

A mi adorada familia, por siempre haber estado a mi lado en cada paso en mi carrera
profesional, a mi papa que es una persona excepcional, mi pilar fundamental y un
ejemplo a seguir, gracias por apoyarme en los momentos dificiles y alentarme a
sequir adelante; a mi mama, que desde el cielo sigue siendo mi fuente de inspiracion

ademas que con su amor incondicional continta guiandome en cada paso que doy.

A todos los consumidores, en aras de una mayor proteccion a sus derechos en las
operaciones financieras y que como sociedad podamos lograr convivir de manera

justa e integra.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion aborda la obligacion de idoneidad en las
transacciones financieras y su relacibn con las estrategias de seguridad
implementadas por las entidades bancarias, tomando como referencia el caso del
Banco BBVA y el Sr. Antonio, quien denuncié la realizacion de operaciones no
autorizadas en su cuenta. La controversia surge debido a la ausencia de
mecanismos adecuados de verificacion y monitoreo, lo que expuso al consumidor a
un perjuicio econémico y evidencio deficiencias en la proteccién frente a fraudes

financieros.

Dado que la seguridad en las operaciones bancarias es un aspecto fundamental en
la proteccion del consumidor, se analiza la adecuacién de las medidas
implementadas por las entidades financieras a la normativa vigente y a los criterios
del INDECOPI. En este sentido, se examina el concepto de comportamiento habitual
del consumidor como un criterio clave en la deteccion de operaciones fraudulentas,
asi como la necesidad de establecer parametros claros que obliguen a las

instituciones bancarias a fortalecer sus sistemas de prevencion y control.

Finalmente, se concluye que las actuales estrategias de seguridad presentan
carencias en la identificacion y prevencién de fraudes electrénicos. Por ello, se
plantea la necesidad de una regulacion mas estricta, con mecanismos de monitoreo
mas eficaces y alertas que refuercen la proteccion del usuario financiero, asegurando

la confianza y estabilidad del sistema bancario.
PALABRAS CLAVE

Seguridad en operaciones financieras, fraude bancario, deber de idoneidad,
proteccion del consumidor, comportamiento habitual del consumidor vy
responsabilidad bancaria



ABSTRACT

This research examines the duty of suitability in financial transactions and its
relationship with the security strategies implemented by banking institutions, using
the case of Banco BBVA and Mr. Antonio as a reference. The controversy arises due
to the lack of adequate verification and monitoring mechanisms, which exposed the
consumer to economic harm and revealed deficiencies in protection against financial

fraud.

Since security in banking operations is a fundamental aspect of consumer protection,
this study analyzes the adequacy of the security measures implemented by financial
institutions in accordance with current regulations and INDECOPI's criteria. In this
regard, the concept of the consumer’s habitual behavior is examined as a key factor
in detecting fraudulent transactions, as well as the need to establish clear parameters

that compel banks to strengthen their prevention and control systems.

Finally, the study concludes that current security strategies have shortcomings in
identifying and preventing electronic fraud. Therefore, stricter regulations are needed,
along with more effective monitoring mechanisms and alerts to enhance consumer

protection, ensuring confidence and stability in the banking system.

KEYWORDS

Financial transaction security, banking fraud, duty of suitability, consumer protection,

consumer habitual behavior, and banking responsibility.
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Introduccioén

1. Justificacion

1.

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional versa sobre las medidas de
seguridad en operaciones financieras y su relacion con el comportamiento
habitual del consumidor, analizando su compatibilidad con el deber de
idoneidad que deben garantizar las entidades bancarias en el marco de la

proteccion al consumidor.

En ese sentido, se advierte que nos encontramos ante una problematica
relevante, ya que la digitalizacién de los servicios financieros ha incrementado
los riesgos de fraudes y transacciones no autorizadas. A pesar de los
mecanismos de seguridad implementados por los bancos, en muchos casos
estos resultan insuficientes para proteger eficazmente a los usuarios,

afectando su confianza en el sistema financiero.

Es por ello que consideramos necesario analizar el marco normativo vigente
y los criterios adoptados por el INDECOPI en casos de operaciones bancarias
no reconocidas, tomando en cuenta el articulo 65 de la Constitucién Politica
del Peru, que obliga al Estado a garantizar el derecho de los consumidores a

la proteccidn de su seguridad e intereses econdmicos.

De este modo, se busca evaluar si las medidas actuales son idéneas y
efectivas en la prevencion del fraude financiero y determinar si se requiere
una mayor regulacion o supervision para fortalecer la proteccion de los
consumidores, promoviendo un equilibrio entre la seguridad de las

transacciones y la confianza en el sistema bancario.
Informacién del lugar donde se desarrollé la actividad
Institucion donde se desarroll6 la actividad

- Alfin Banco S.A. con Registro Unico de Contribuyente N° 20517476405
con domicilio fical en Av. El Derby N° 250, Interior 201 — distrito de Santiago

de Surco, provincia y departamento de Lima.



- Munabi E.ILR.L., con Registro Unico de Contribuyente N° 20600179331
con domicilio fiscal en Los Portales de Pachacama — distrito de Villa El

Salvador, provincia y departamento de Lima.
Periodo de duracién de la actividad

Al respecto, sobre el periodo de duracion, se precisa que, en mi condicion de
Ejecutiva, mi persona ha ejercido funciones desde 01.08.22 hasta 01.07.23 y
de Asistente Legal del 02.07.23 al 12.04.24.

Finalidad y objetivos de la entidad

La entidad financiera tiene como objetivo ser un ecosistema de diversas
soluciones financieras creadas para la necesidad de los jovenes peruanos que

buscan salir adelante y alcanzar la prosperidad.
Teléfonos del centro laboral

(01) 6130004 Alfin Banco S.A.

(51) 930326430 Munabi E.I.RL.
Razén social

hola@alfinbanco.pe

Direccién postal

Alfin Banco S.A.

Nombre del responsable de la dependencia a cargo de las actividades de

suficiencia profesional del bachiller

El responsable de mi formacion como Ejecutiva fue el jefe de Reclamos del

area de Experiencia al Cliente de Alfin Banco S.A.: Manuel Nava Garrido.

Descripcion de la actividad

. Organizacion de la actividad (profesional a cargo)

El area de Experiencia al Cliente se encarga del nivel de satisfaccion que tiene
el consumidor con la empresa en los diversos tramites que realiza, asimismo

de los reclamos que requieran de alguna atencién y/o que necesiten de
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acciones a corto o mediano plazo. En ese sentido, el Jefe de Reclamos de la
entidad financiera, se encargaba de supervisar las funciones que cumplia la

bachiller como ejecutiva para atender diversos casos.
Fines de la actividad

Gestidon eficiente del analisis, atencion y elaboracién de respuestas a
reclamos, denuncias administrativas, oficios y requerimientos emitidos por
Indecopi, asegurando el cumplimiento de los plazos establecidos.
Coordinacion integral de tramites relacionados con pagos, acreditaciones,
procesos coactivos y ejecucion de medidas correctivas ante Indecopi,
garantizando el cumplimiento normativo y la pronta resolucién de los casos.
Representacion en Audiencias de Conciliacion de reclamos y denuncias ante
Indecopi en calidad de apoderada del Banco, facilitando la resolucién de
conflictos de manera eficaz y en linea con los intereses de la institucion.
Supervision rigurosa y aseguramiento de la atencion oportuna y efectiva de
los reclamos en conformidad con los estandares establecidos por Asbanc
(Asociacion de Bancos del Peru), garantizando altos niveles de satisfaccion
del cliente y cumplimiento de las regulaciones del sector bancario.
Realizacion de analisis exhaustivos y atencion diligente en la elaboracion de
respuestas a reclamos y requerimientos de Indecopi, asegurando el
cumplimiento puntual de los plazos establecidos y manteniendo altos
estandares de calidad en la gestion de casos.

Recopilacion, analisis y presentacion de informacién precisa para la
elaboracién de estadisticas destinadas a comités internos y diversas areas del
Banco, contribuyendo asi a la toma de decisiones fundamentadas y al
mejoramiento continuo de los procesos operativos y estratégicos de la
institucion.

Problematica juridica

3.1. Realidad problematica

La creciente digitalizaciéon de los servicios financieros ha facilitado el acceso

de los consumidores a operaciones bancarias en linea, pero también ha
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expuesto a los usuarios a un aumento en los riesgos de fraudes y
transacciones no autorizadas. En este contexto, el caso del Banco BBVA y el
Sr. Antonio pone de manifiesto la falta de medidas de seguridad adecuadas
en operaciones realizadas por terceros sin autorizacién, lo que vulnera los
derechos del consumidor. La problematica radica en la idoneidad y eficacia de
las medidas de seguridad implementadas por las entidades financieras para
prevenir fraudes en transacciones realizadas a través de canales electronicos

como la banca mévil y por internet.

La denuncia se centra en que el Banco no implementé medidas adecuadas
para verificar y monitorear las transacciones, lo que derivo en la ejecucion de
operaciones no autorizadas que afectaron econdmicamente al consumidor.
Este caso refleja la deficiencia de las entidades financieras en el cumplimiento
de las normativas que protegen a los consumidores frente a fraudes, lo que
pone en riesgo la confianza del publico en el sistema financiero peruano.
Ademas, plantea dudas sobre la responsabilidad del banco ante la falta de
mecanismos de alerta y verificacion suficientes, asi como sobre las sanciones
que deberian imponerse para proteger adecuadamente los derechos del

consumidor.

Este problema es relevante para el contexto peruano porque subraya la
necesidad de mejorar la regulacién y la supervision de las instituciones
financieras en cuanto a la proteccion de los consumidores, particularmente en
el ambito de las transacciones electronicas, y refleja la insuficiencia de los
mecanismos actuales para salvaguardar los derechos de los usuarios frente

a posibles vulneraciones.
3.2. Sintesis del caso
3.2.1. Resolucién 2975-2023/SPC-INDECOPI

ANTECEDENTES

El 04 de junio de 2022, el Sr. Antonio denunci6 al Banco BBVA ante la Comisién de

la Proteccion al Consumidor (Sede Lima Sur N° 1) por infracciones a la Ley 29571,
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Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor indicando:

Que, el 05 de mayo de 2022, al intentar realizar una operacién en su cuenta

de ahorros, noté que se habian realizado 10 transacciones no autorizadas.

Que, las operaciones fueron ejecutadas por terceros sin que el Banco les haya

requerido una verificacién.

Que, el denunciado no gener6 ninguna alerta y/o comunicacién sobre las

operaciones.

Que, ese mismo dia, presenté un reclamo indicando que no reconocia las
operaciones; a lo cual, el Banco solo reconocié su responsabilidad desde la

tercera transaccion, devolviéndole S/. 11 091,97.

Pese a encontrarse debidamente notificado, el Banco no presentd sus descargos.
Mediante Resolucion 0442-2023/CC1 (8 de febrero de 2023), la Comisién concluyo

que el banco no habia implementado las medidas de seguridad adecuadas para

evitar 2 de las operaciones no reconocidas, y que no correspondia emitir alertas ni

verificarlas mediante biometria facial. La Comisién ordend:

Sancionar al Banco BBVA con una multa de 2.68 UIT.

Como medida correctiva, devolver a Antonio S/ 6,802.22 y S/ 5,000.00 por las

operaciones no reconocidas, mas intereses.

El pago de costas y costos del proceso.

El 08 de marzo de 2023, el Banco apeld la resolucion argumentando:

Que las operaciones cuestionadas fueron realizadas correctamente a través
de la banca movil, con seguridad adecuada (SSL, tokens y verificacion

biométrica) y usando informacién exclusiva del cliente.

Que las operaciones fueron autorizadas mediante un token digital, generado
desde el celular afiliado.

Que, el sistema de monitoreo no generd alertas porque las transacciones no

eran sospechosas y coincidian con el patron de consumo del cliente.
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El 12 de junio de 2023, el Sr. Antonio presentd un escrito sefialando que el Banco

tenia la obligacién de notificarle sobre las operaciones, ya que antes de las

transacciones cuestionadas recibia este tipo de avisos en su correo.

Luego, el 16 de octubre de 2023, la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en

Proteccion al Consumidor emitio el Requerimiento 0296-2023/SPC, pidiendo al

Banco que aclare el canal por el que se ejecutaron las transacciones y que presente

la documentacion correspondiente. EI Banco no respondié a esta solicitud de

informacion.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

La Comision declar6 fundada la denuncia contra el Banco BBVA porque no
demostré medidas de seguridad en dos operaciones no reconocidas por un
total de S/ 11,802.22, realizadas el 4 de mayo de 2022.

En la apelacion del Banco, se evaluara si cumplié con su deber de monitoreo
para detectar operaciones inusuales y, en caso de una omision, se revisara la

validez del cargo efectuado.

Sobre el comportamiento habitual de consumo del Sr. Antonio

El Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito establece que las entidades
financieras deben garantizar la seguridad en la prestacion de servicios
financieros, incluyendo el monitoreo y deteccién de consumos inusuales o

sospechosos.

El articulo 17° del reglamento exige a las empresas financieras implementar
sistemas de monitoreo para detectar operaciones no habituales en el
consumo del usuario, protegiendo asi a los clientes contra transacciones

fraudulentas en sus tarjetas de crédito o débito.

Las entidades deben construir un patrén de consumo para cada cliente
basado en un analisis de la informacién histérica de sus operaciones. Para
determinar el comportamiento habitual se considera el importe de las
operaciones previas analizando estados de cuenta y movimientos.
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En este caso especifico, el Tribunal analizé los estados de cuenta de la cuenta
de ahorros del cliente de noviembre de 2021 a mayo de 2022 y encontr6é que

el consumo mas alto registrado previamente fue de S/ 20,000.00.

Las operaciones cuestionadas no superaron este valor maximo previo, por lo
que el Banco no estaba obligado a clasificarlas como inusuales ni a tomar
medidas adicionales de seguridad para restringir el uso del producto

financiero.

Sobre la validez de la operacioén no reconocida

El sistema de monitoreo del banco esta disefiado para detectar operaciones
fraudulentas y alertar sobre estas, pero no puede evitar que se procesen antes

de generar la alerta.

Las operaciones con tarjeta de débito o crédito pueden ser objeto de fraude,
pero este riesgo se limita si no se tiene acceso a la clave secreta, la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario. Si una operacion es autenticada con

esta clave, se considera valida.

La entidad financiera tiene la responsabilidad de demostrar que la operaciéon
se realiz6 utilizando las medidas de seguridad adecuadas, ya que tiene mayor

acceso y control sobre esta informacion.

El banco presento varios reportes (logs de operaciones y validacion de tokens)
para justificar la validez de las operaciones, detallando cédigos y horarios
especificos en que se generaron y ejecutaron las transacciones no

reconocidas.

Se encontraron inconsistencias en los canales de transaccion, ya que el banco
indicd que las operaciones se hicieron por banca moévil actualizada (cédigo
13000001), pero los estados de cuenta del cliente muestran que debieron

haberse realizado por banca por internet (cédigo 13000013).

La Sala solicitd al banco aclarar esta inconsistencia sobre el canal de

transaccion, pero el banco no presenté la informacién requerida.
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La Sala concluye que, al no probar de manera concluyente la validez de las
transacciones, el banco infringié los articulos 18° y 19° del Cdédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, y se confirma la resolucioén que declara

fundada la denuncia en su contra.

3.3.  Marco teodrico

3.3.1. Fraude Financiero

El fraude financiero, en particular aquel que se realiza mediante el uso ilicito
de tarjetas de débito o crédito, no es un fendbmeno reciente ni tampoco
podriamos afirmar que es un tema obsoleto. Con los avances tecnoldgicos,
se han producido importantes cambios que han facilitado enormemente la vida
cotidiana; sin embargo, esta misma facilidad ha sido aprovechada por
personas que emplean herramientas tecnolégicas con fines deshonestos.
Estas personas tergiversan el proposito original de dichas herramientas para
obtener, de manera fraudulenta, datos personales de sus victimas, lo que les
permite utilizar sus tarjetas directamente o incluso falsificarlas v,
posteriormente, estas tarjetas pueden ser vendidas a terceros, quienes las

utilizan de forma indebida.

Debido a las multiples modalidades en que puede cometerse este ilicito,
resulta complejo identificar un comportamiento tipico que caracterice la
actuacion del infractor en casos de fraude mediante el uso de tarjetas
bancarias. Falsificacién, estafa, apropiacion indebida, robo, hurto,
administracidn desleal, son todos tipos penales en los que podrian encajar la
mayor parte de las conductas descritas, poniéndose en evidencia la
naturaleza puramente instrumental de la tarjeta bancaria y la imposibilidad de
identificar un unico interés representado por el medio de pago o por la
integridad del sistema crediticio (Ramoén Ruiz, L. 2006, p. 4).

La situacion se complica aun mas si tenemos en cuenta la naturaleza de las
tarjetas bancarias, especialmente las de crédito, que generan una relacion

obligatoria entre el propietario de la tarjeta y el banco; sin embargo, lo mas
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caracteristico del sistema es que no se trata de una relacion intuitu personae,
puesto que la deuda nace y produce plenos efectos juridicos, aunque quien
use la tarjeta no sea el titular (Batuecas Caletrio, A. 2005, p. 185). Es asi que
el uso ilicito de tarjetas puede incluir escenarios tan diversos como la
utilizacion de tarjetas reales obtenidas de forma ilicita, la manipulacion de
datos para suplantar la identidad del titular, o el empleo de numeraciones
fraudulentas a través de Internet. Estas conductas, aunque diferentes en su
ejecucion, comparten el propodsito de obtener un beneficio econdmico
mediante el aprovechamiento indebido de un sistema disefiado para

garantizar la seguridad de las transacciones.

Sin embargo, la persona o entidad que haya cometido el delito, ya sea de
manera directa o indirecta, no solo sera sancionada penalmente, sino que,
dependiendo de las circunstancias, también podria ser el banco proveedor de
la tarjeta utilizada fraudulentamente quien deba responder por la afectacion
patrimonial sufrida por el titular. En este contexto, la Resolucioén Final N.° 326-
99-CPC, del 23 de junio de 1999, aunque declar6 infundada la denuncia
presentada, resalta una idea premonitoria planteada por la Comisién de

Protecciéon al Consumidor:

“‘La Comision considera pertinente acotar que, en el futuro, de
apreciarse en algun caso similar la existencia de un defecto en la
emision o administracion de una tarjeta de débito (por ejemplo, que se
demuestre que la clave personal del cliente pudo ser conocida por
algun funcionario del emisor, o que se acredite que esta clave no fue
entregada en forma confidencial y personal, u otros supuestos que
denoten un defecto en la prestacion del servicio), se procedera a

evaluar si el servicio prestado , en ese caso particular, fue o no idoneo.

De este modo, dependiendo de las circunstancias y de los medios probatorios
presentados, se podra sancionar, mediante medidas correctivas, al banco que
no haya cumplido con el deber de idoneidad en la prestacion del servicio. Es

decir, si no adopto las medidas necesarias para prevenir o detener al infractor
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responsable del fraude financiero. En este sentido, el deber de idoneidad debe
analizarse cuidadosamente para esclarecer su alcance e implicancia en la

relacion entre el banco y el titular.

3.3.2. Deber de idoneidad

La idoneidad no es un concepto aislado; esta intrinsecamente vinculada a
la calidad de la informacion proporcionada al consumidor. Como sefialan
Supo y Bazan (2020), la informacién y la idoneidad son elementos
complementarios: transmitir datos claros y precisos permite al consumidor
generar expectativas razonables sobre las cualidades y caracteristicas del
producto o servicio adquirido (p. 73). Esto pone de manifiesto que la
calidad de la informacion influye directamente en la capacidad del bien o

servicio para satisfacer las necesidades del consumidor.

El deber de idoneidad esta regulado en el Capitulo Il del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y constituye una obligacion
fundamental en la relacién entre proveedores y consumidores. Segun lo

establecido en el articulo 18 de dicho Cddigo, la idoneidad se define como:

‘la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacion transmitida, las condiciones vy
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del
producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las

circunstancias del caso”.

Asi, la norma continua estableciendo que la idoneidad de un bien o
servicio debe evaluarse considerando su naturaleza y su capacidad para
cumplir con el propdsito para el cual fue introducido en el mercado. En un
inicio, este principio se encontraba inicialmente regulado en el articulo 8
de la derogada Ley de Protecciéon al Consumidor (Decreto Legislativo N°

716), el cual disponia:
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“Los proveedores son responsables, ademas, por la idoneidad y
calidad de los productos y servicios; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben los productos; por la veracidad de
la propaganda comercial de los productos; y por el contenido y la

vida util del producto indicados en el envase, en lo que corresponde”

Este articulo fue interpretado por la Sala de Defensa de la Competencia
del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual
mediante la Resolucion N° 085-96-TDC, emitida el 13 de noviembre de
1996. En dicha resolucién, se establecio como precedente que “el bien o
servicio objeto de la transaccion comercial con el consumidor debe ser
idoneo para los fines y usos previsibles para los que normalmente se
adquieren en el mercado, de acuerdo con las expectativas razonables de
un consumidor promedio, considerando las condiciones bajo las cuales los

productos fueron adquiridos o los servicios contratados”.

En este orden de ideas, podemos definir el deber de idoneidad como la
obligaciéon que tienen los proveedores de garantizar que los bienes o
servicios ofrecidos cumplan con las caracteristicas, condiciones y
finalidades razonablemente esperadas por los consumidores. Este deber
implica que el producto o servicio debe ser apto no solo para satisfacer los
fines especificos para los cuales fue adquirido, sino también para
responder a las expectativas legitimas que un consumidor promedio
podria tener, considerando la informacion proporcionada y las
circunstancias de la transaccion. Por lo que, no es necesario establecer
contractualmente una garantia para que el proveedor sea responsable por

la falta de idoneidad.

Por otro lado, la Casacion N.° 8941-2015 destaca en su fundamento
décimo que el deber de idoneidad se manifiesta principalmente durante la

etapa de ejecucion de la relacion de consumo. Este deber aplica tanto a
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la comercializacion de productos como a la prestacidn de servicios, y exige
que el bien o servicio cumpla con la finalidad para la cual fue puesto en el
mercado. Este criterio se complementa con lo sefialado en el fundamento
décimo cuarto de la Resoluciéon N.° 1557-2018/SPC-INDECOPI, donde se
precisa que la idoneidad se evalua segun la naturaleza intrinseca del
producto o servicio y su capacidad para cumplir con los objetivos

esperados por el consumidor.

En pocas palabras, el deber de idoneidad garantiza que los consumidores
reciban bienes o servicios que cumplan con las expectativas generadas a
partir de la informacion proporcionada por los proveedores. Este deber no
solo es fundamental en la etapa de promocién, sino también durante la
ejecucion de la relacion de consumo, asegurando que los bienes y
servicios sean aptos para satisfacer las necesidades y finalidades para las

cuales fueron adquiridos.
3.3.3. Medidas de seguridad en las operaciones financieras

Mediante la Resolucion N° 0277-2003/TDC-INDECOPI, del 11 de julio de
2003, que revocé la Resolucion Final N° 292-2002-CPC, del 24 de abril de
2002, que habia declarado infundada la denuncia por infraccion al deber
de idoneidad y fundada unicamente en lo relativo a la falta de informacién;
se establecieron ciertos supuestos en los que los bancos deben
mantenerse alerta y adoptar mayores medidas de seguridad con el
objetivo de reducir los riesgos de operaciones fraudulentas que puedan
perjudicar a sus clientes. Se enfatizd6 que no es suficiente limitarse a
verificar si las operaciones se realizaron utilizando la tarjeta y la clave
asignada al titular de la cuenta. Al respecto, la resolucién establece lo

siguiente:

“(...) A modo de ejemplo, la Sala considera que las siguientes
circunstancias pueden servir como una sefal de que se estaria

realizando una transaccion fraudulenta en perjuicio del titular de la
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cuenta: (i) varias transacciones realizadas en periodos cortos de
tiempo; (ii) transacciones realizadas en distintas agencias de un
banco o en varias ventanillas de una misma agencia; (iii) retiros de
dinero por montos significativos en una sola operacion o retiros
seguidos entre si por montos pequenos que en conjunto resultan en

una cantidad importante (...)”

Del mismo modo que se presentan situaciones a tomarse en cuenta, la
presente resolucién también nos sefnala ciertas medidas de seguridad que

puedan adoptarse:

“(...) Asi, a manera de ejemplo de las medidas de seguridad que podrian
adoptarse, puede mencionarse la solicitud de presentacion de
documentos de identidad de quien hace la operacién, la verificacion
de la informacién que esta en los archivos de la entidad financiera,
la exigencia de la firma de quien realiza la operacion, el pedido de
conformidad al responsable de la agencia en la cual se esta
realizando la transaccidn, la indicacién en la pantalla del funcionario
de la ventanilla de la cantidad de operaciones que se hubieran
efectuado en fechas inmediatas anteriores o en todo caso el mismo
dia (...) Asimismo, los sistemas bancarios deberan poder identificar
la condicién de adultos mayores de sus clientes a los efectos de
brindar mayor atencién a sus cuentas toda vez que son estos
usuarios los que tienen mas dificultades en los sistemas

electronicos”.

En este sentido, la resolucion proporciona a la entidad bancaria
lineamientos claros y circunstancias especificas para aplicar en su gestién.
Si bien se reconoce que el titular de la tarjeta tiene la responsabilidad de
proteger sus bienes, también debe considerarse que el banco, al
encontrarse en una posicion mas favorable, cuenta con la capacidad de
monitorear todos los movimientos realizados con la tarjeta. Aunque los

avances tecnologicos permiten al titular acceder a su estado de cuenta
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desde la palma de su mano, corresponde al banco implementar medidas
adicionales de seguridad, como notificar al titular sobre cada transaccion
realizada con su tarjeta, ya sea sospechosa o no. De este modo, el titular
puede tener plena confianza en que, ante cualquier movimiento no
autorizado, sera informado de inmediato por el banco, fortaleciendo la

relacion de seguridad y confianza entre ambas partes.
3.3.4. Comportamiento habitual del consumidor

El comportamiento habitual del consumidor es uno de los indicadores que el
organo sancionador evalua para determinar la diligencia de la entidad
presuntamente infractora. Esto resulta especialmente relevante en casos
como el presente, relacionados con fraude financiero, donde se analiza si el
consumidor incurre en ciertos comportamientos que podrian considerarse
sospechosos. En tales casos, el banco tiene la obligacién de adoptar medidas

de precaucion adecuadas frente a estos comportamientos.

De acuerdo con el inciso 8 del articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo de
proteccion y defensa del consumidor, se considera habitual “aquella actividad
que se realiza de manera comun y reiterada de tal forma que pueda
presumirse que se desarrolla para continuar en el mercado”. Misma idea
podemos encontrar en el inciso 5 del articulo 2 del Reglamento de tarjetas de
crédito y débito, el cual define al comportamiento habitual de consumo del

usuario como:

“Tipo de operaciones que usualmente realiza cada usuario con sus
tarjetas, considerando diversos factores, como por ejemplo el pais de
consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros, los
cuales pueden ser determinados a partir de la informacion histérica de

las operaciones de cada usuario que registra la empresa”

Asimismo, podemos tomar en cuenta las Resoluciones N° 2272-2018/SPC-
INDECOPI y N° 2317-2018/SPC-INDECOPI, en las cuales los votos de la
mayoria adoptan consistentemente el mismo criterio, mientras que los votos
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en minoria siguen un criterio distinto, pero igualmente uniforme entre ambas
resoluciones. En conjunto, estas resoluciones permiten identificar los criterios
necesarios para determinar cuando se esta frente a un comportamiento

habitual del consumidor en casos de operaciones financieras no reconocidas.

En primer lugar, considerando el razonamiento adoptado por los votos de la
mayoria, se establece que para identificar operaciones inusuales es necesario
evaluar la suma total de las transacciones realizadas en un mes, analizando
dichas operaciones dentro de un intervalo de tiempo razonable. Por ejemplo,
supongamos que se denuncia la existencia de operaciones inusuales en
diciembre de 2024, cuyo monto total asciende a S/4,000.00, distribuidos en
tres retiros de S/500.00 cada uno y un retiro de S/2,500.00. Para determinar
si estas operaciones son inusuales, se debe comparar el total del mes en
cuestién con el mes del intervalo analizado (dos afios) en el que se haya
registrado la mayor suma acumulada de gastos. Por ejemplo, si se determina
que julio de 2023 fue el mes en el que se realiz6 los gastos mensuales mas
altos, ascendiendo a un total de S/3,200.00, cualquier monto igual o inferior a
esa cifra podria considerarse como un comportamiento habitual del
consumidor. En el caso planteado, dado que el maximo historico de retiros
acumulados en un mes fue de S/3,200.00, el hecho de que en diciembre de
2024 el total alcance los S/4,000.00 permite concluir que estas operaciones
son inusuales, ya que superan el comportamiento habitual previamente

identificado.

Por otro lado, de acuerdo con el criterio adoptado por los votos en minoria,
para identificar el comportamiento habitual del consumidor y, a partir de ello,
determinar las operaciones inusuales, se debe analizar individualmente cada
transaccion realizada en un periodo razonable, identificando la mas alta como
referencia. Por ejemplo, siguiendo el mismo caso, si en octubre de 2024 se
realizé un retiro unico de S/1,200.00, cualquier operacion individual que sea
menor o igual a este monto debera considerarse como un comportamiento

habitual del consumidor. En consecuencia, los tres retiros de S/500.00
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efectuados en diciembre de 2024 serian clasificados como habituales. Sin
embargo, el retiro de S/2,500.00 seria considerado inusual, ya que excede el
valor mas alto de transaccion individual previamente identificado, lo que lo

convierte en una operacion fuera del comportamiento habitual del consumidor.
3.4. Problemas identificados

a. Problema general:

¢Las medidas de seguridad implementadas por las entidades financieras en
operaciones bancarias son compatibles con el actual criterio del INDECORPI

acerca del deber de idoneidad?
b. Problemas especificos

e ElI denominado comportamiento habitual del consumidor en
operaciones bancarias es un concepto juridico indeterminado o posible

de determinar con la jurisprudencia del INDECOPI?

e ;Qué derechos del consumidor son vulnerados y resguardados,
cuando se realizan operaciones bancarias no reconocidas, y cuando
se dictan medidas de proteccion favorables al consumidor,

respectivamente?

3.5. Objetivos
a. Objetivo general:

Analizar la compatibilidad entre las medidas de seguridad implementadas por
las entidades financieras en operaciones bancarias y el criterio del INDECOPI
respecto al deber de idoneidad, con el fin de identificar posibles areas de

mejora en la proteccion de los derechos de los consumidores.

b. Objetivos especificos:

e Determinar si el concepto de "comportamiento habitual del

consumidor" en operaciones bancarias puede considerarse como un
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3.6.

concepto juridico indeterminado o si puede ser definido con base en
la jurisprudencia del INDECOPI, con el fin de establecer criterios
claros para su aplicacion en la proteccion de los derechos de los

consumidores.

Identificar los derechos del consumidor que son vulnerados durante
operaciones bancarias no reconocidas y los que son resguardados

cuando se dictan medidas de proteccion favorables al consumidor.

Hipotesis

a. Hipétesis general

Las medidas de seguridad implementadas por las entidades financieras en

operaciones bancarias no son plenamente compatibles con el criterio del

INDECOPI acerca del deber de idoneidad, o que genera discrepancias en la

proteccion adecuada de los derechos de los consumidores.

b. Hipoétesis especificas

El concepto de "comportamiento habitual del consumidor" en
operaciones bancarias es posible de determinar mediante el analisis
de la jurisprudencia del INDECOPI, la cual proporciona lineamientos
especificos y precedentes que permiten su interpretacion y aplicacion

juridica.

En las operaciones bancarias no reconocidas, los derechos del
consumidor mas vulnerados son el derecho a la seguridad, y el acceso
a ser informado; mientras que las medidas de proteccién favorables al
consumidor resguardan principalmente los derechos de idoneidad, y
a la proteccibn como consumidor financiero, aunque su
implementacion puede ser limitada por vacios normativos o

interpretaciones regulatorias inconsistentes.
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V. Metodologia
4.1. Tipo e investigacion
Analitica - descriptiva

4.2. Poblacion y muestra

RESOLUCION 0003-2024/SPC-
INDECOPI

RESOLUCION 0283-2024/SPC-
INDECOPI

Denis Rodrigo Garcia Neyra demando a
Mibanco - Banco de la Microempresa
S.A. y a Afluenta Peru S.A.C. ante la
Comision de Proteccion al Consumidor
de Lima Sur N° 1, alegando que no
reconocia la contratacion de un
préstamo ni la transferencia de S/
17,116.00 desde su cuenta sin
autorizacion. La Comisién determind
que tanto Afluenta como Mibanco
incumplieron sus deberes de seguridad
y atencion al cliente, sancionandolos
con multas de 3.21 UIT y 6.89 UIT,
respectivamente. Ademas, se ordend
corregir los registros  crediticios
afectados y atender las solicitudes de
informacion  del denunciante. La
resolucién fue confirmada en apelacion,
destacando la responsabilidad de las
entidades en garantizar la idoneidad y
seguridad de los servicios financieros,
asi como la inscripcion de las
infracciones en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Rosalia Marisol llla Choque denunci6 a
Mibanco — Banco de la Microempresa
S.A. por no implementar medidas de
seguridad adecuadas en tres
operaciones no reconocidas que
sumaron S/ 14,099.00, afectando su
cuenta de ahorros. Alegd6
incumplimiento del deber de idoneidad
en el servicio financiero al no contar con
sistemas efectivos de validaciéon de
operaciones. El Tribunal del Indecopi
declar6 fundada la denuncia, ordend la
devolucion del monto mas intereses
legales, sancion6é a Mibanco con una
multa de 4 UIT y dispuso el pago de
costas del procedimiento. La resolucion
destaco la obligacion de las entidades
financieras de garantizar medidas de
seguridad robustas para proteger a los
consumidores y prevenir fraudes en
transacciones digitales, reafirmando los
derechos de los usuarios ante servicios
financieros deficientes.

RESOLUCION 0102-2024/SPC-
INDECOPI

RESOLUCION 0482-2024/SPC-
INDECOPI

Juan Fernando Miguel Arrisuefio
Barreto denuncio al Banco Internacional
del Peru S.A.A. — Interbank por permitir
tres transacciones no autorizadas, que
ascendieron a S/ 30,248.60, debido a la
falta de medidas de seguridad. Alegd
que las operaciones ocurrieron en un

Zonia Soto Ramos denuncié al Banco
de la Nacién por el cargo indebido de
dos operaciones, realizadas sin su
autorizacion, que sumaron S/ 1,800.
Alegd que el banco no aplicé las
medidas de seguridad requeridas para
validar las transacciones y no notificd
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lapso inusual y el banco no tomod
medidas adecuadas, pese a que él
presento reclamos.

El Tribunal constaté que el banco no
detectd ni bloque6é a tiempo una
operacion inusual de S/ 24,643.00, lo
que permiti®6 dos transacciones
posteriores indebidas. Sin embargo,
determind que la primera operacion
cumplia con los requisitos de validez,
eximiendo al banco de devolver dicho
monto. La multa inicial de 14.5 UIT fue
reducida a 2 UIT, considerando que la
afectacion econdmica real correspondia
a las dos ultimas operaciones.

Se ordend al banco devolver los montos
correspondientes a estas transacciones
(S/ 2,500.00 y US$ 800.00) con los
intereses generados y cumplir con las
medidas correctivas dentro de 15 dias
habiles.

sobre movimientos inusuales,
incumpliendo asi el deber de idoneidad.
El Tribunal del Indecopi declaré fundada
la denuncia, ordend la devolucion de los
montos mas intereses legales vy
sancioné al banco con una multa de
0,36 UIT. También se confirmé el pago
de costas y costos del procedimiento. La
resolucion subray6 la importancia de
cumplir ~ con las normas de
ciberseguridad en canales digitales y la
responsabilidad de los bancos de
implementar mecanismos de
autenticacion reforzada y notificacion al
cliente para proteger sus derechos.

RESOLUCION 0735-2024/SPC-
INDECOPI

RESOLUCION 0738-2024/SPC-
INDECOPI

Wilfredo Ramirez denuncié a Financiera
Oh!'y a Tiendas Ripley por un consumo
no autorizado de S/ 15,700 en su tarjeta
de crédito, argumentando que no se
aplicaron medidas de seguridad
adecuadas. El Tribunal determiné que
Financiera Oh! no monitored
correctamente el patrén de consumo del
cliente ni activd alertas frente a una
operacion inusual, lo que constituye una
infraccién. Sin embargo, al verificarse
que la transaccion fue valida al utilizarse
la clave secreta, se redujo la multa de
6.89 UIT a 2 UIT y no se ordenod la
devolucion del dinero.

Marco Antonio Vargas denunci6 al
Banco BBVA Peru por permitir
operaciones no autorizadas en sus
cuentas de ahorros, argumentando que
no se adoptaron medidas de seguridad
adecuadas para evitar transacciones
inusuales. El Tribunal confirmé que en la
cuenta en soles se realizaron cinco
operaciones indebidas por un total de S/
77,000, las cuales no correspondian al
patron habitual de consumo del cliente.
Por este motivo, se impuso una multa de
22.97 UIT al banco y se ordend la
devolucion de los montos con intereses.
Sin embargo, se revocd la denuncia
respecto a una operaciéon en ddlares por
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En el caso de Ripley, el Tribunal
concluyo que la tienda cumplié con las
medidas de seguridad exigidas, ya que
la clave secreta utilizada es un
mecanismo de autenticacion valido
segun las normativas aplicables. Por
ello, se revocd la multa inicial y se
declar6é infundada la denuncia contra
esta empresa.

US$ 1,183.25, al comprobarse que
cumplié con las medidas de seguridad
requeridas.

4.3. Técnicas e instrumentos

Recopilacion de fuentes primarias como jurisprudencias y secundarias

derivadas de la doctrina.

4.4. Analisis de resoluciones

4.4.1. RESOLUCION 0003-2024/SPC-INDECOPI

En la presente resolucion el razonamiento judicial parte del principio de
idoneidad en la prestacion de servicios financieros, considerando que el
comportamiento habitual del consumidor es un parametro esencial para
detectar operaciones inusuales. En ese sentido, se argumenta que el
monitoreo y analisis del historial de transacciones permiten identificar
patrones de consumo que deben ser utilizados por el banco para prevenir

fraudes y evitar cargos indebidos en cuentas bancarias.

Asimismo, se destaca que las entidades financieras tienen la obligacién de

contar con sistemas de monitoreo que detecten transacciones
sospechosas, en funcidon del comportamiento habitual de cada cliente. En
el caso en cuestidon, el tribunal resalta que la operacion controvertida,
equivalente al 100% del saldo disponible en la cuenta, debid generar una
alerta de seguridad, dado que constituia una transaccién atipica. La falta
de accidn por parte del banco para corroborar la validez de la operaciéon
representa, a juicio del tribunal, una omisién en la implementacién de
medidas de seguridad adecuadas, configurando asi una infraccién a la

normativa de proteccion al consumidor.

El fallo también enfatiza la carga probatoria que recae sobre la entidad
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financiera en casos de operaciones no reconocidas. Se establece que,
ante la ausencia de pruebas que demuestren la autenticidad de la
transaccion, como registros de validacion o controles de seguridad
activados, el banco no puede eximirse de responsabilidad. La sentencia
subraya que la omision en proporcionar evidencia suficiente para justificar
la legitimidad de la operacién refuerza la conclusion de que la entidad no
adoptd las precauciones necesarias para salvaguardar los fondos del

usuario.

De este modo, la resolucion confirma la sancién impuesta a la entidad
financiera, determinando que la falta de diligencia en la aplicacion de
medidas de seguridad constituye una vulneracién de los derechos del
consumidor. Se concluye que la idoneidad del servicio financiero no solo
depende de la correcta ejecucidn de las transacciones, sino también de la
capacidad del banco para anticipar y prevenir posibles fraudes mediante

mecanismos de monitoreo efectivos.
4.4.2. RESOLUCION 0283-2024/SPC-INDECOPI

El razonamiento judicial en esta sentencia se centra en evaluar la
obligacion del banco de monitorear y detectar operaciones inusuales con
base en el comportamiento habitual del consumidor. La Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor considera que el deber de idoneidad del
servicio financiero exige que las entidades adopten sistemas de seguridad
que permitan identificar patrones de consumo de sus clientes. Para ello,
se hace referencia al Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, el cual
establece que el comportamiento habitual del usuario debe determinarse
mediante un analisis sistematico de sus transacciones previas,
considerando factores como el pais de consumo, el tipo de comercio y la

frecuencia de las operaciones.

En este caso, se verificd que las operaciones cuestionadas no excedieron
el monto maximo previamente registrado en la cuenta de la denunciante,

lo que llevé a la conclusion de que no podian ser calificadas como
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inusuales ni sospechosas bajo el criterio del patréon de consumo. Sin
embargo, la resoluciéon resalta que, mas alla de este analisis, el banco
debia garantizar que las transacciones se realizaran con los mecanismos
de autenticacidn requeridos por la normativa vigente, especificamente el
Reglamento para la Gestion de la Seguridad de la Informacion y la
Ciberseguridad. Esto implicaba, entre otros requisitos, la utilizacién de
factores de autenticacion independientes y la notificacién al usuario sobre

la ejecucion de las operaciones.

Al evaluar las medidas de seguridad aplicadas, la Sala determin6 que el
banco no logré demostrar de manera fehaciente que las transacciones
fueron validadas correctamente. Aunque se presentaron registros de los
sistemas internos del banco, no se pudo comprobar que se cumplié con
todos los criterios de autenticacion exigidos, como el ingreso de codigos
criptograficos unicos o la notificacion efectiva a la denunciante sobre las
operaciones realizadas. En este sentido, se concluyé que la entidad
financiera incumplié con la obligacion de adoptar las medidas necesarias

para prevenir operaciones fraudulentas.

La Sala confirmd la sancién impuesta al banco por la infraccion del deber
de idoneidad, reduciendo la multa de 6,89 a 4 UIT tras una reevaluacion
de los criterios de graduacién de la sancién. Asimismo, se ordend la
devolucion del monto sustraido a la denunciante y se dispuso la inscripcion

de la entidad en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.
4.4.3. RESOLUCION 0102-2024/SPC-INDECOPI

En el caso concreto, el Tribunal enfatiza que el Banco Interbank incumplié
con su deber de seguridad al no identificar como sospechosa una
transaccion de S/ 24,64 3.00, monto significativamente mayor al gasto mas
alto registrado previamente por el consumidor. Esta omisién permitié la
ejecucion de dos operaciones posteriores que también fueron cargadas
indebidamente a la cuenta del denunciante. La falta de una alerta oportuna

por parte de la entidad financiera impidi6é la activacion de medidas de

27



proteccion para evitar perjuicios al cliente, lo que evidencia la insuficiencia

de los sistemas de monitoreo implementados.

Ademas, la resolucion sefiala que el banco debia demostrar que las
transacciones se realizaron con los mecanismos de autenticacion
establecidos, ya que la carga de la prueba recae sobre la entidad financiera
y no sobre el consumidor. Si bien se prob6 que la primera operacién fue
validada con una clave secreta, el incumplimiento radico en la falta de
reaccion ante la aparicién de una transaccién atipica, lo que facilito la
ejecucion de los consumos posteriores. El Tribunal determind que,
conforme a la normativa vigente, la entidad debia haber actuado

proactivamente para garantizar la seguridad del usuario.

El fallo confirma la responsabilidad del banco en la omision de medidas de
seguridad y, en consecuencia, ordena la devolucion de las sumas
indebidamente cargadas, junto con los intereses generados. La sancion
impuesta, aunque reducida de 14.50 UIT a 2 UIT, reafirma el principio de
idoneidad en la prestacion de servicios financieros y la obligacion de los
proveedores de velar por la proteccion del consumidor ante operaciones

fraudulentas o inusuales.
4.4.4. RESOLUCION 0482-2024/SPC-INDECOPI

El razonamiento judicial en la sentencia analizada establece que la
identificacion del comportamiento habitual del consumidor debe realizarse
a partir del analisis de su historial de consumo. Para ello, se considera el
importe individual de las operaciones previas, el canal utilizado, la
frecuencia y el tipo de comercio en el que se realizan las transacciones.
Asi, se busca generar un criterio objetivo que permita determinar si una
operacion es inusual y, por lo tanto, si la entidad financiera debia activar
alertas o medidas de verificacion adicionales.

Por otro lado, la sentencia enfatiza que las entidades financieras tienen el
deber de implementar sistemas de monitoreo que detecten operaciones

que no correspondan al comportamiento habitual del usuario. Para cumplir
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con este deber, deben utilizar el analisis de informacion historica y contar
con procedimientos complementarios que permitan gestionar
adecuadamente las alertas generadas. Estas disposiciones estan
alineadas con el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, el cual
establece que las instituciones bancarias deben adoptar medidas de

seguridad minimas para proteger a los consumidores.

Asimismo, la carga de la prueba en estos casos recae en la entidad
financiera. Es decir, corresponde al banco demostrar que se aplicaron las
medidas de seguridad adecuadas y que la transaccién se realizdé con la
autenticacion correspondiente. En este sentido, si no se acredita el uso de
un segundo factor de autenticacién o la notificacion al usuario de una
transaccion sospechosa, la responsabilidad por la operacion fraudulenta
recae en la institucion financiera. Esto responde a la ventaja informativa y

técnica que poseen los bancos respecto al consumidor.

La decision judicial sanciona a la entidad bancaria por no haber cumplido
con su deber de diligencia en la deteccion de operaciones fraudulentas.
Se concluye que la falta de activacion de alertas o medidas adicionales
para verificar la autenticidad de las operaciones controvertidas implico una
prestacion inidénea del servicio financiero. En consecuencia, la entidad fue
sancionada y se le ordend la restitucion de los montos sustraidos al
consumidor, junto con los intereses generados desde la fecha de las

transacciones no reconocidas.
4.4.5. RESOLUCION 0735-2024/SPC-INDECOPI

En la presente resolucion el tribunal enfatiza que las entidades financieras
tienen el deber de monitorear y detectar operaciones inusuales en funcién
del historial de consumo del cliente. En este caso, se concluyé que la
Financiera Oh! S.A. no levantd ninguna alerta cuando se efectué un
consumo por S/ 15,700.00, un monto significativamente mayor a las
transacciones previas del denunciante, lo que configuré una falta de

diligencia en la identificacion de operaciones atipicas.
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En cuanto a la metodologia de analisis, el tribunal recurrié a lo establecido
en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, que exige la
implementacion de sistemas de monitoreo capaces de detectar
operaciones fuera del patron de consumo del usuario. Se constatoé que la
entidad financiera no activd medidas de seguridad ni alerté al consumidor
sobre la transaccion, incumpliendo su obligacion de proteccion ante
posibles fraudes o usos indebidos de la tarjeta. Esta omision fue
considerada una vulneracion al principio de idoneidad del servicio

financiero, lo que motivé la imposicion de una sancion.

Por otro lado, el tribunal también analiz6 la validez de la transaccion en si
misma y la autenticacion utilizada. Se determiné que la operacion se llevo
a cabo con el uso de la clave secreta del tarjetahabiente, lo que en principio
acreditaria su autorizacion. Sin embargo, esto no eximié a la entidad
financiera de su responsabilidad en cuanto a la deteccién de operaciones
inusuales. EI hecho de que la transaccion fuera valida no justificé la falta
de medidas de seguridad previas al cargo, razén por la cual la sancién se

mantuvo, aunque con una reduccion en la multa impuesta.

Respecto a la responsabilidad de Tiendas Ripley S.A.C., el tribunal
concluyd que esta si adoptd las medidas de seguridad requeridas, por lo
que se revoco la sancion inicial. Se argumenté que, dado que la
transaccion se validé con un factor de autenticacién reconocido por la
normativa sectorial (clave secreta), la tienda no tenia la obligaciéon de
solicitar una firma adicional o documento de identidad. En consecuencia,

la responsabilidad recayé unicamente en la entidad financiera.
4.4.6. RESOLUCION 0738-2024/SPC-INDECOPI

El razonamiento judicial en la sentencia respecto a la identificacién del
comportamiento habitual del consumidor se basa en la obligacion de las
entidades financieras de monitorear y detectar operaciones inusuales o
sospechosas. La Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor

concluyo que el Banco BBVA Peru S.A. incumplio este deber al permitir la
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ejecucion de varias operaciones que excedian los montos previamente
registrados por el cliente. Se establecidé que la primera transaccién
sospechosa debia generar una alerta en el sistema del banco, lo que no
ocurrio, permitiendo asi la realizacion de mas cargos irregulares. Este
analisis se sustenta en la normativa del Reglamento de Tarjetas de Crédito
y Débito, que exige a las entidades financieras implementar sistemas de

monitoreo para proteger a los consumidores de fraudes.

Asimismo, se determin6é que el comportamiento habitual del consumidor
debe analizarse con base en su historial de operaciones previas,
considerando factores como el monto de las transacciones, la frecuencia,
y el canal utilizado. En este caso, la Sala examind los movimientos
bancarios del denunciante en un periodo mas amplio que el utilizado por
la Comision de Proteccion al Consumidor, concluyendo que las
transacciones cuestionadas eran inusuales. La entidad financiera
argumento que el usuario habia elevado su limite de operaciones, pero
este hecho no desvirtud la obligacién del banco de generar una alerta de
seguridad cuando se realiz6 una transaccion fuera de los patrones

normales de consumo.

En cuanto a las medidas de seguridad, la Sala enfatizé que las entidades
financieras deben no solo identificar operaciones sospechosas, sino
también desplegar acciones inmediatas para mitigar los efectos de
posibles fraudes. En este sentido, aunque el banco probd que la operacion
habia sido realizada utilizando los mecanismos de autenticacion
establecidos (banca movil y clave token digital), esto no lo eximié de su
responsabilidad de haber permitido transacciones sospechosas sin aplicar
controles adicionales. Se destacé que la responsabilidad del proveedor
financiero no se limita a la autenticacién del usuario, sino que debe incluir
un analisis contextual de cada operacion para prevenir cargos

fraudulentos.

La resolucion establecio que el banco debia devolver los montos cargados
indebidamente, ademas de afrontar una sancion econémica. Sin embargo,
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en el caso de una transaccién en dolares, se revocé la sancion al probarse
que se realizaron las validaciones de seguridad necesarias y que el monto

no excedia el comportamiento habitual del cliente.
V. Resultados

éLas medidas de seguridad implementadas por las entidades financieras en
operaciones bancarias son compatibles con el actual criterio del INDECOPI

acerca del deber de idoneidad?

El criterio relacionado con la idoneidad de las medidas adoptadas por las entidades
financieras ante un caso de operaciones no reconocidas que sigue INDECOPI varia
dependiendo de los hechos del caso, sin embargo, se toma como criterio objetivo lo
dispuesto en el articulo 17 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado
por Resolucion SBS 6523-2013 y posteriormente modificada por Resolucién SBS

5570-2019, el cual establece lo siguiente:

“Articulo 17°. - Medidas de seguridad respecto al monitoreo y realizacion de las
operaciones Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de

sequridad con respecto a las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo
detectar aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de

consumo del usuario.

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las alertas

generadas por el sistema de monitoreo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el analisis sistematico de la informacion
histérica de las operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de monitoreo

de operaciones. (...)”

Ademas, se debe considerar lo dispuesto en la Resolucion N° 0277-2003/TDC-
INDECOPI en donde se establecié criterios para que los bancos adopten mayores
medidas de seguridad a fin de reducir el riesgo de operaciones fraudulentas que
puedan afectar a sus clientes. INDECOPI identificd sefales de alerta que podrian

indicar una transaccion fraudulenta, como multiples operaciones en corto tiempo,
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transacciones en distintas agencias o ventanillas, y retiros de dinero significativos en
una sola operacion o en pequefias sumas acumuladas. En consecuencia, la entidad
sugiri6 medidas de seguridad que las entidades bancarias pueden implementar,
como exigir documentos de identidad, verificar informacién en los archivos del banco,
solicitar firma en operaciones, requerir confirmacion de un funcionario y mostrar

alertas en pantalla sobre transacciones previas.

La abundancia de casos registrados en la plataforma de resoluciones de INDECOPI,
sumada a la frecuencia con la que se presentan robos, fraudes electronicos y otras
modalidades de fraude financiero que generan como consecuencia operaciones no
reconocidas, evidencia que, pese a la existencia de una normativa que impone
requisitos minimos a las entidades financieras, estas no siempre los cumplen.
Ademas, las disposiciones establecidas por INDECOPI en diversas resoluciones
sobre casos similares parecen no ser acatadas de manera uniforme. En ciertos
casos, incluso, las entidades financieras incumplen los estandares minimos fijados
en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, lo que refleja una preocupante

falta de observancia de las regulaciones vigentes.

Lo expuesto se evidencia claramente en el caso analizado en el presente trabajo,
nos referimos a la Resolucion 2975-2023/SPC-INDECOPI. En dicha resolucion, se
determind que el Banco BBVA no emiti6 ninguna alerta o notificacion al
tarjetahabiente y, ademas, presento inconsistencias en la informacion sobre el canal
de transaccion en el que se efectuaron las operaciones no reconocidas. Esto
confirma que las entidades financieras no cumplen de manera estricta con los
criterios establecidos por INDECOPI respecto a las medidas de seguridad que deben

adoptar, respaldando asi la hipotesis general planteada.
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¢El denominado comportamiento habitual del consumidor en
operaciones bancarias es un concepto juridico indeterminado o posible

de determinar con la jurisprudencia del INDECOPI?

El denominado comportamiento habitual del consumidor en operaciones bancarias
es un concepto juridico indeterminado, pero que puede ser precisado mediante la
jurisprudencia del INDECORPI.

En primer lugar, un concepto juridico indeterminado es aquel que, aunque posee una
definicion normativa, requiere una labor interpretativa para su aplicacién en cada
caso concreto. Su utilidad en la funcidn legislativa radica en su capacidad para
abarcar una amplia variedad de situaciones sin necesidad de delimitar rigidamente

sus alcances.

En este contexto, el comportamiento habitual del consumidor se encuentra regulado
en el Cdédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor y en el Reglamento de
Tarjetas de Crédito y Débito, estableciendo criterios generales sobre su significado.
Sin embargo, su aplicacion en la practica requiere un analisis casuistico que permita
su determinacion en cada caso particular, lo que reafirma su naturaleza

indeterminada.

No obstante, la jurisprudencia del INDECOPI, en especial las Resoluciones N° 2272-
2018/SPC-INDECOPI y N° 2317-2018/SPC-INDECOPI, ha desarrollado criterios
concretos para precisar cuando una operacion puede considerarse dentro del
comportamiento habitual del consumidor. Estos criterios pueden agruparse en dos

enfoques distintos:

Criterio de la mayoria: Se analiza la suma total de las transacciones en un periodo

determinado y se compara con el mes de mayor gasto histérico del usuario.

Criterio de la minoria: Se examina cada transaccion de manera individual y se toma

como referencia la operacién de mayor monto en un periodo razonable.

Ante la duda sobre qué criterio adoptar, la decisién del juzgador debe basarse en el
analisis de las circunstancias del caso y en lo dispuesto en el inciso 2 del articulo V

del Titulo Preliminar del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, es decir,
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el principio pro consumidor. En consecuencia, el criterio seleccionado para
determinar cuando se configura un comportamiento habitual del consumidor, y con
ello identificar una operacion sospechosa que active las medidas de seguridad de la
entidad financiera, debe ser aquel que resulte mas favorable para el consumidor.
Esto implica adoptar un parametro que establezca un umbral en donde, dependiendo

de cada caso, la cantidad a devolver sea mayor en beneficio del usuario.

A partir de estos criterios, aunque el concepto sigue siendo indeterminado en su
origen, es posible determinarlo en casos concretos mediante la aplicacion de la
jurisprudencia administrativa del INDECOPI. Por lo tanto, confirmamos lo establecido

en la primera hipétesis especifica.
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¢ Qué derechos del consumidor son vulnerados y resguardados, cuando
se realizan operaciones bancarias no reconocidas, y cuando se dictan

medidas de protecciéon favorables al consumidor, respectivamente?

Cuando se realizan operaciones bancarias no reconocidas, se vulneran

principalmente los siguientes derechos del consumidor:

Derecho a la proteccion de sus intereses econémicos (articulo 1 numeral 1 literal c):
El consumidor se ve afectado econdémicamente por una transaccién que no ha
autorizado, lo que puede derivar en perjuicios financieros y afectar su estabilidad
econdmica. Esto implica que la entidad financiera tiene el deber de asegurar que las
operaciones sean debidamente autenticadas, evitando accesos indebidos a las

cuentas de los consumidores.

Derecho a la proteccion eficaz (articulo 1 numeral 1 literal a): Una operacion
fraudulenta representa un riesgo para la seguridad financiera del consumidor, por lo
que este tiene derecho a mecanismos de respuesta eficientes que le permitan revertir
o mitigar el dafio. Aqui, la proteccién eficaz implica que la entidad financiera debe
contar con sistemas de seguridad y protocolos adecuados para detectar y prevenir
fraudes, ademas de procedimientos claros y expeditos para que el consumidor pueda

reportar irregularidades y obtener una solucién inmediata.

Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible
(articulo 1 numeral 1 literal b): Este derecho se vulnera si la entidad bancaria no
brinda informacién clara sobre las operaciones realizadas o sobre los mecanismos
para reportarlas y solucionarlas. La falta de notificacién oportuna de operaciones
sospechosas impide que el consumidor actue con prontitud para evitar perjuicios

mayores.

Por otro lado, cuando se dictan medidas de proteccién favorables al consumidor, se

resguardan los siguientes derechos:

Derecho a la proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces y agiles
(articulo 1 numeral 1 literal g): La resolucion del reclamo a través de mecanismos
expeditos garantiza el acceso a la justicia y la tutela efectiva de los derechos del

consumidor. Esto significa que las entidades bancarias deben implementar
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procedimientos administrativos que permitan dar una respuesta rapida a los

reclamos, evitando dilaciones innecesarias que agraven la situacion del afectado.

Derecho a la reparacion e indemnizacion por danos y perjuicios (articulo 1 numeral
1 literal i): La entidad bancaria debe reembolsar los montos debitados de manera
indebida o compensar al consumidor por los dafos sufridos, ya que este perjuicio

deriva de una falla en el sistema de seguridad del proveedor del servicio financiero.

Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial (articulo 1
numeral 1 literal d): La respuesta de la entidad financiera frente al reclamo del
consumidor debe ser adecuada, proporcional y no discriminatoria, garantizando que
todos los clientes sean tratados de manera justa, independientemente del monto

afectado o del perfil del usuario.

Debemos mencionar con relevancia lo concerniente al derecho a la proteccion eficaz,
el cual, no solo implica que el consumidor tenga acceso a mecanismos de defensa
ante situaciones que vulneren sus derechos, sino también que los productos y
servicios ofrecidos sean idéneos, es decir, que cumplan con las caracteristicas y
finalidades esperadas. La idoneidad no es un concepto aislado, sino que esta

directamente relacionado con la calidad del servicio y la informacion proporcionada.

Como senalan Supo y Bazan (2020), la informacién y la idoneidad son elementos
complementarios: transmitir datos claros y precisos permite al consumidor generar
expectativas razonables sobre las cualidades y caracteristicas del producto o servicio
adquirido. En el ambito financiero, esto implica que la informacion brindada por los
bancos sobre transacciones, mecanismos de seguridad y procedimientos de reclamo

debe ser clara, veraz y accesible para todos los consumidores.

El deber de idoneidad, regulado en el Capitulo 1l del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, establece que los bienes y servicios deben cumplir con las
condiciones y caracteristicas prometidas. Segun el articulo 18 de dicho Cddigo, la
idoneidad se define como:

“la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion

transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y

37



naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las

circunstancias del caso".

Asi, en el caso de operaciones bancarias no reconocidas, la idoneidad se manifiesta
en la seguridad que el banco debe garantizar en cada transaccién. Si un consumidor
confia en que su dinero esta protegido, pero luego sufre un fraude debido a fallas en
los mecanismos de seguridad del banco, se configura una vulneracion al derecho a
la proteccién eficaz, ya que el sistema financiero ha fallado en ofrecer un servicio

idoneo para garantizar la seguridad de los fondos del usuario.

La Casacion N.° 8941-2015, en su fundamento décimo, destaca que el deber de
idoneidad se manifiesta principalmente durante la etapa de ejecucion de la relacién
de consumo. Esto significa que no basta con que un banco afirme que su servicio es
seguro; debe demostrarlo en la practica, asegurando que los mecanismos de
autenticacion, notificacion y resolucién de fraudes funcionen de manera eficiente y
rapida.

Ademas, el fundamento décimo cuarto de la Resolucién N.° 1557-2018/SPC-
INDECORPI refuerza esta idea al sefalar que la idoneidad se evalua segun la
naturaleza del producto o servicio y su capacidad para cumplir con las expectativas
del consumidor. En este contexto, un sistema bancario que no notifica de manera
oportuna las transacciones sospechosas o que dificulta la resolucion de fraudes no
cumple con el estandar de idoneidad exigido por la normativa de proteccion al

consumidor.

La informacion no solo es un derecho fundamental del consumidor, sino que también
es un elemento que garantizar la idoneidad de un servicio financiero. En el caso de
operaciones bancarias no reconocidas, el problema no radica unicamente en la
transaccion fraudulenta en si, sino en la falta de informacién oportuna que impide al

consumidor actuar de inmediato para evitar mayores perjuicios.

Si un banco no notifica a tiempo al usuario sobre una transaccién sospechosa o no
le proporciona informacién clara sobre como reportarla, esta incumpliendo su deber
de brindar informacién suficiente y accesible. Esto genera una vulneracién del

derecho a la proteccion eficaz, pues el consumidor no puede ejercer sus mecanismos
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de defensa de manera inmediata. Por lo tanto, la idoneidad del servicio financiero no
solo depende de la seguridad del sistema bancario, sino también de la calidad de la
informacion proporcionada. Un servicio financiero sera idéneo si cuenta con
mecanismos efectivos de notificacion y prevencion de fraudes, permitiendo que el
consumidor pueda actuar con rapidez ante cualquier operacion sospechosa y
garantizar asi la proteccion de sus intereses econdmicos. De esta manera,

confirmamos lo sefalado en la segunda hipétesis especifica.
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VI.

1.

Conclusiones

El deber de idoneidad en los servicios financieros implica que las entidades
bancarias deben garantizar que sus productos y transacciones sean seguros,
confiables y adecuados para los consumidores. Segun INDECOPI, este deber
se vulnera cuando los bancos no implementan medidas de seguridad
efectivas, permitiendo fraudes o transacciones no reconocidas. La
jurisprudencia establece que la idoneidad se evalua considerando la
seguridad, la informacion proporcionada y la deteccion de operaciones
inusuales. Ademas, el incumplimiento de este deber puede generar sanciones

y obligaciones de restitucion.

El anadlisis de diversas resoluciones del INDECOPI demuestra que las
entidades financieras no han implementado medidas de seguridad adecuadas
para garantizar la idoneidad de los servicios bancarios. En numerosos casos,
los bancos no han monitoreado correctamente las transacciones de sus
clientes, permitiendo que se realicen operaciones fraudulentas sin activar

alertas de seguridad o mecanismos de verificacion.

El concepto de "comportamiento habitual del consumidor® ha sido
desarrollado progresivamente por la jurisprudencia del INDECOPI para
determinar si una operacion es sospechosa o fraudulenta. Sin embargo, su
aplicacion varia segun el caso, La falta de uniformidad en la adopcion de estos
criterios por parte de las entidades financieras genera incertidumbre y dificulta
la implementacién de mecanismos efectivos para la deteccion de fraudes.
Ademas, en muchos casos analizados, las instituciones bancarias no han
aplicado correctamente estos criterios, o que ha llevado a la ejecucion de

transacciones irregulares sin la debida supervision.

Las operaciones bancarias no reconocidas afectan gravemente los derechos
de los consumidores, principalmente en tres aspectos clave: la seguridad de
sus fondos, la transparencia en la informacion y la proteccién de sus intereses
econdémicos. En varios casos analizados, los clientes no recibieron

notificaciones oportunas sobre transacciones sospechosas, lo que impidié que
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pudieran tomar medidas inmediatas para proteger sus cuentas. Asimismo, los
procedimientos de reclamo dentro de las entidades financieras no siempre son
agiles ni efectivos, lo que prolonga el perjuicio econdmico de los

consumidores.

Aunque la normativa del INDECOPI y el Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito establecen criterios claros sobre las medidas de seguridad que deben
aplicar las entidades financieras, en la practica, muchas instituciones no
cumplen estrictamente con estas disposiciones. Por ejemplo, el reglamento
exige la existencia de sistemas de monitoreo que detecten operaciones que
no correspondan al patron habitual de consumo del usuario, pero en varios
casos analizados, los bancos no han activado alertas ante transacciones
inusuales. Asimismo, la obligacion de informar de manera inmediata a los
clientes sobre movimientos sospechosos no siempre se cumple, lo que

debilita la proteccion del consumidor.
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VII.

1.

Recomendaciones

Se recomienda que, ante la duda sobre qué criterio adoptar en la
determinacion del comportamiento habitual del consumidor, el juzgador base
su decision en el analisis de las circunstancias especificas del caso y en el
principio pro-consumidor, establecido en el inciso 2 del articulo V del Titulo
Preliminar del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. En este
sentido, se debe priorizar el criterio que resulte mas favorable para el
consumidor, garantizando una mayor proteccion de sus derechos. Esto
implica adoptar un umbral que permita, dependiendo de cada caso, que la
cantidad a devolver sea mayor en beneficio del usuario, fortaleciendo asi la
confianza en el sistema financiero y la efectividad de las medidas de seguridad

de las entidades bancarias.

Es importante que las instituciones bancarias mejoren sus protocolos de
notificacion a los clientes ante transacciones sospechosas, garantizando
alertas inmediatas a través de diversos canales de comunicacion. Del mismo
modo, adopten medidas de verificacion adicionales para operaciones de alto

riesgo, tales como autenticacion y validacion manual de ciertas transacciones

Las entidades financieras deben garantizar procedimientos agiles y efectivos
para la gestion de reclamos de los consumidores afectados por fraudes,
reduciendo los tiempos de respuesta y resolucién. De esta manera, se podria

evitar llegar a las instancias judiciales.

Se recomienda fortalecer la educacion financiera de los consumidores
mediante campanas informativas sobre medidas de seguridad y prevencion
de fraudes en medios digitales. Esto permitira reducir el riesgo de estafas y
minimizar la ocurrencia de fraudes financieros que derivan en operaciones no

reconocidas y problemas econdémicos para los usuarios.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Las medidas de seguridad en las operaciones financieras y el comportamiento habitual del consumidor, un examen actual del deber de

idoneidad en la casuistica del INDECOPI.

NOMBRE Y APELLIDOS: Leslie Anali Alan Zarate

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Las medidas de seguridad implementadas por
las entidades financieras en operaciones

bancarias son compatibles con el actual criterio

del INDECOPI acerca del deber de idoneidad?

Analizar la compatibilidad entre las medidas de
seguridad implementadas por las entidades
financieras en operaciones bancarias y el criterio
del INDECOPI respecto al deber de idoneidad,
con el fin de identificar posibles areas de mejora
en la proteccioén de los derechos de los
consumidores

Las medidas de seguridad implementadas por
las entidades financieras en operaciones
bancarias no son plenamente compatibles con
el criterio del INDECOPI acerca del deber de
idoneidad, lo que genera discrepancias en la
proteccion adecuada de los derechos de los
consumidores.

Problema Especifico 1

Objetivo Especifico 1

Hipotesis Especifica 1

¢ El denominado comportamiento habitual del

consumidor en operaciones bancarias es un

concepto juridico indeterminado o posible de
determinar con la jurisprudencia del INDECOPI?

Determinar si el concepto de "comportamiento
habitual del consumidor" en operaciones
bancarias puede considerarse como un concepto
juridico indeterminado o si puede ser definido con
base en la jurisprudencia del INDECOPI, con el fin
de establecer criterios claros para su aplicacion en

El concepto de "comportamiento habitual del
consumidor" en operaciones bancarias es
posible de determinar mediante el analisis de la
jurisprudencia del INDECOPI, la cual
proporciona lineamientos especificos y
precedentes que permiten su interpretacion y




la proteccién de los derechos de los
consumidores.

aplicacion juridica

Problema Especifico 2

Objetivo Especifico 2

Hipétesis Especifica 2

¢, Qué derechos del consumidor son vulnerados
y resguardados, cuando se realizan operaciones
bancarias no reconocidas, y cuando se dictan
medidas de proteccion favorables al
consumidor, respectivamente?

Identificar los derechos del consumidor que son
vulnerados durante operaciones bancarias no
reconocidas y los que son resguardados cuando
se dictan medidas de proteccion favorables al
consumidor.

En las operaciones bancarias no reconocidas,
los derechos del consumidor mas vulnerados
son el derecho a la seguridad, y el acceso a ser
informado; mientras que las medidas de
proteccion favorables al consumidor resguardan
principalmente los derechos de idoneidad, y a la
protecciéon como consumidor financiero, aunque
su implementacion puede ser limitada por vacios
normativos o interpretaciones regulatorias
inconsistentes.
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