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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar en qué medida se cumple
la idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos

Sumarisimos del Indecopi de San Martin 2019-2020.

El tipo de la investigacion es basica, y tuvo como muestra de estudio la totalidad
de los expedientes del periodo 2019-2020 que fueron declarados fundados,
correspondiente a 15, tramitados ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi de San Martin. Se utilizé la técnica de la entrevista y
guia documental para el acopio de los datos. La investigacion utilizé el método
deductivo de tipo no experimental, descriptiva - simple, transversal. La teoria que
se utilizé para el desarrollo de la investigacion fue la teoria pura del derecho,
teoria de proteccion del consumidor financiero y teoria del analisis econémico del

derecho.

Se lleg6 a la conclusion principal que las entidades financieras no cuentan con las
medidas de seguridad idoneas para detectar operaciones sospechosas, asi como,
no han implementado adecuadamente las medidas de seguridad establecidas por
la Superintendencia Nacional de Banca, Seguros y AFP’s; y, las entidades
financieras al denunciarse una operacion fraudulenta, no realizan las
investigaciones para determinar si la operacion cuestionada fue validamente

realizada.

Palabras clave: Idoneidad, Operaciones Financieras, Operaciones Fraudulentas,
Medidas de Seguridad.
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Abstract

The general objective of the investigation was to determine to what extent the
suitability of financial operations not recognized in the Summary Procedures of
Indecopi de San Martin 2019-2020 is met.

The type of research is basic, and had as a study sample all the files for the period
2019-2020 that were declared founded, corresponding to 14, processed before the
Executive Summary Procedures Body of Indecopi de San Martin. The interview
technique and documentary guide were used to collect the data. The research
used the non-experimental, descriptive - simple, cross-sectional deductive method.
The theory that was used for the development of the research was the pure theory
of law, financial consumer protection theory and theory of economic analysis of

law.

The main conclusion was reached that financial institutions do not have the
appropriate security measures to detect suspicious operations, as well as, they
have not adequately implemented the security measures established by the
National Superintendency of Banking, Insurance and AFPs; and, when a
fraudulent operation is reported, financial entities do not carry out investigations to
determine whether the operation in question was validly carried out.

Keywords: Suitability, Financial Operations, Fraudulent Operations, Security

Measures.
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INTRODUCCION

Al hablar del deber de idoneidad se hace referencia a aquella relacion entre
lo que un usuario o consumidor tiene expectativa de recibir y lo que
realmente recibe de la empresa que contrato; ello, debido a que se le ha
prometido, la publicidad o la informacion que se le propicio, entre otros
aspectos, conforme a los contextos del asunto en particular. Cuando se
habla de idoneidad se valora en ejercicio a la naturaleza del producto o
servicio y su capacidad de saciar al consumidor con el fin por el cual esta
en el mercado. Ahora, cuando se habla de operaciones financieras no
reconocidas, se hace referencia a aquellas transacciones bancarias
realizadas con la tarjeta de crédito o débito de los usuarios; pero, que no
son reconocidos por los mismos, entonces vendrian a ser aquellas
operaciones realizadas de manera fraudulenta.

En el ambito internacional, especificamente en Latinoamérica, en una
investigacion realizada por el autor Paredes (2015), sefala que, en
Colombia se visualiza un incremento del riesgo en las operaciones por
internet ejecutadas con tarjetas de crédito y débito; ello, porque los
mecanismos y/o medidas de seguridad implementadas por las empresas
bancarias no resultan ser las mas adecuadas, ya que, constantemente
existen reclamos de los usuarios por operaciones que han sido realizadas
con sus tarjetas, pero que, los mismos no reconocen; e, inclusive estos
reclamos llevan meses sin tener alguna solucién o una respuesta efectiva
por parte de la entidad bancaria, siendo los consumidores los mas
afectados. El autor Vera, et al., (2016) manifiesta que, se debe mejorar las
herramientas y procesos que emplean las entidades financieras para
detectar operaciones sospechosas realizadas mediante tarjetas de crédito y
débito, esto, con el objeto de mejorar el servicio que brinda la entidad
financiera y disminuir los fraudes financieros.

El autor Forero, et al., (2016), sefiala que, la mayoria de los usuarios
cuando contratan algun producto o servicio realizan el pago de los mismos
con tarjetas de crédito y débito; lo cual, acarrea que existan muchos

fraudes por el alto indice de cotidianidad y confianza de este medio de



pago, a su vez, son los mismos usuarios quienes no toman la debida
precaucion para el manejo de estas tarjetas, ya que, muchas veces
permiten que otras personas apliquen diferentes técnicas para obtener
informacion personal de su tarjeta, como por ejemplo: la clave secreta; v,
de esta forma realicen operaciones que no son reconocidas por el titular.
Por ello, las empresas que brindan servicios financieros deben implementar
medidas que eviten los fraudes financieros realizados por aplicativos, para
aquellos usuarios que no tienen mayor conocimiento sobre las desventajas
del uso de tarjetas.

Se visualiza, en el caso de Latinoamérica la mayoria de los paises no han
implementado de forma efectiva las medidas de seguridad que corresponde
a las entidades financieras aplicar en el uso de las tarjetas de crédito y
débito, con la finalidad de, evitar las operaciones financieras no
reconocidas; siendo uno de los principales perjudicados, el consumidor
financiero que se encuentra en desventaja ante los ladrones financieros
que utilizan distintos métodos para obtener informacién de las tarjetas de
crédito y débito.

Ahora, cuando se habla de medidas de seguridad, se hace referencia a
aguellos mecanismos empleados por las entidades financieras para
detectar operaciones sospechosas; y, de esta forma evitar que lleguen a
concretarse.

En el caso de nuestro pais, mediante Resolucion N° 6523-2013-SBS se
establecen las medidas de seguridad aplicables a las tarjetas de crédito y
débito; que, obligatoriamente deben ser cumplidas por las entidades
financieras; sin embargo, no resultan ser efectivas; ello, porque existen
numerosas denuncias por operaciones financieras no reconocidas
ventiladas en Indecopi.

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi), es una entidad publica especializada que
estd agregada a la Presidencia del Consejo de Ministros, siendo una de sus
funciones proteger los derechos de los consumidores; y, uno de los
derechos que tienen los usuarios es justamente, la proteccion frente a los

servicios financieras.
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Las denuncias contra el sector financiero existen desde hace varios afios
atras, siendo uno de los sectores mas cuestionados por los usuarios; ello,
conforme se aprecia de las estadisticas registradas en el afio 2019 por el
Anuario de Estadisticas Institucionales — AEI 2019, en donde se consigna
que en los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos que
pertenecen al Indecopi, desde enero a diciembre de 2019 se han recibido
un total de 7 420 denuncias del sistema financiero, lo que representa un
38.87%.

Ahora, las denuncias con mayor frecuencia tienen que ver con los
consumos no reconocidos por los usuarios y clonacién de tarjetas; ello,
segun lo indicado por el autor Alban (2017). Estos hechos denunciados por
los consumidores corresponden a incumplimiento del deber de idoneidad
por parte de la entidad financiera.

Segun el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el proveedor es
quien debe responder por la idoneidad de los productos y servicios que
pone para uso o disfrute del publico en general; entonces, se podria
mencionar que el deber de idoneidad implica el cumplimiento de lo ofrecido
hacia el consumidor, ya sea, en virtud a la informaciéon transmitida, la
publicidad, las transacciones efectuadas, por las caracteristicas Yy
naturaleza del producto y/o servicio, entre otros.

Ademas, el aparente de responsabilidad en la accion del proveedor
atribuye a este la obligacion procesal de sostener y atestiguar que no tiene
responsabilidad por el menoscabo de idoneidad del servicio brindado en el
mercado; ello, segun la Resoluciéon N° 0022-2020/SPC-INDECOPI emitida
por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor. Lo que implica, que
frente una operacion financiera no reconocida por el consumidor, el sujeto
financiero tiene obligacion de probar que dicha operacion fueron
validamente realizada, adjuntando los medios probatorios pertinentes; v,
ademas, haciendo notar que, cumpli6 con las medidas de seguridad
sefialadas por la normativa vigente sobre la materia; caso contrario, dicha
denuncia sera fundada.

A nivel local, puede mencionarse que, la Gerencia de Supervision y

Fiscalizacion (GSF) del Indecopi informé que a partir del estado de
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emergencia sanitaria hasta la fecha se recibi6 21 116 reportes contra el
sector bancario y financiero; dentro del cual, se encuentran las denuncias
recibidas por la Oficina Regional del Indecopi de San Martin. Segun este
reporte, entre las infracciones mas frecuentes cometidas por el sector
financiero, estan la reprogramacion de créditos y aplicacion de intereses,
cobros indebidos, operaciones financieras no reconocidas, entre otros
aspectos.

De acuerdo a todo lo expuesto, puede deducirse que, existen numerosas
denuncias por operaciones financieras no reconocidas; y, como posible
causa que, las empresas del rubro bancario no han implementado las
medidas de seguridad adecuadas para detectar operaciones sospechas; lo
cual, puede inferirse que pueda existir un bajo nivel de cumplimiento del
deber de idoneidad establecido en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Es por ello, que se hizo necesario desarrollar la presente investigacion,
siendo que el problema de la investigacion fue: ¢ En qué medida se cumple
el del deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en
los procedimientos sumarisimos del Indecopi San Martin 2019-20207?, mis
problemas especificos fueron: ¢Cudl es la cantidad y materias mas
reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber de idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas tramitadas ante la Oficina
Regional de Indecopi de San Martin durante el periodo 2019-20207?, ¢ Cual
es el nivel de cumplimiento de la idoneidad en las operaciones financieras
no reconocidas en los procedimientos sumarisimos del Indecopi de San
Martin en el periodo 2019-20207?; y, ¢ Cudles son los criterios juridicos del
organo resolutivo para determinar el incumplimiento del deber de idoneidad
en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi San Martin en el periodo 2019-20207?.

A su vez, la presente investigacion se justifica en lo siguiente; esto, segun
el autor Hernandez, et al., (2014): i) conveniencia: la presente investigacion
es relevante porque se verifico el cumplimiento de la idoneidad en las
operaciones financieras no reconocidas en los casos tramitados en

Indecopi de San Martin, ii) relevancia social: la presente investigacion

12



servird para que las instituciones financieras adopten otras medidas de
seguridad frente a las operaciones financieras no reconocidas por los
usuarios; asimismo, servira a las autoridades involucradas en la
fiscalizacion del sistema financiero, ya que, podran analizar la aplicacién de
otras medidas de seguridad para las operaciones financieras no
reconocidas, iii) implicancias practicas: los resultados de la investigacion
generaran conciencia en las empresas del rubro financiero en cuanto al
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras, asi
también sera de mucha utilidad para los abogados y estudiantes de
Derecho porque les permitira ampliar sus conocimientos sobre la idoneidad
en las operaciones financieras y la eficacia de las medidas de seguridad en
este tipo de operaciones, iv) valor tedrico: la presente investigacion tiene la
finalidad de ampliar el nivel de conocimiento sobre la idoneidad y medidas
de seguridad en las operaciones financieras no reconocidas, enfocado en
los casos presentados de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de
San Martin, afio 2019-2020; vy, v) utilidad metodolégica: los instrumentos
que se utilizaron para la presente investigacién contaron con la validez y
confiabilidad, a fin de, poder establecer el cumplimiento de la idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas en los  Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi de San Martin, 2019-2020.

Por otro lado, es de indicar que, el objetivo general de la investigacion fue
determinar en qué medida se cumple el deber de idoneidad en las
operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi de San Martin 2019-2020. Y, los objetivos
especificos fueron los siguientes: i) identificar la cantidad y materias mas
reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber de idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas tramitadas ante la Oficina
Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-2020, mediante una
guia de recoleccion de datos, ii) establecer el nivel de cumplimiento del
deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020,
mediante una entrevista, y, iii) sefialar los criterios juridicos del érgano

resolutivo para determinar el incumplimiento del deber de idoneidad en las
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operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, mediante una guia de
recoleccion de datos. Asimismo, la hipotesis de la presente investigacion
fue: Se cumple el deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los expedientes tramitados en el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San Martin, 2019-2020. La
hipotesis nula: No se cumple el deber de idoneidad en las operaciones
financieras no reconocidas en los expedientes tramitados en el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San Martin,
2019-2020.
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MARCO TEORICO

El antecedente del proyecto de investigacion a nivel internacional, es el
siguiente:

Galeas (2016), en su investigacion “Andlisis de seguridad en las
transacciones financieras mediante redes celulares GSM en la interface
USSD, caso de estudio dinero electrénico en el Ecuador”. Tesis de
Pregrado de la Pontifica Universidad Catélica del Ecuador. Tuvo como
objetivo, realizar un reporte con el analisis del nivel de seguridad en las
operaciones financieras de la red GSM, en la plataforma de Dinero
Electronico del Banco Central del Ecuador. Su estudio fue mixto. Como
conclusién se determind que, la plataforma de Dinero Electronico al contar
con un esquema amplio en hardware y software USSD, geograficamente
en Quito y Guayaquil, permite mantener un nivel elevado de los parametros
de accesibilidad, integridad y confidencialidad de la informacién de cada
una de las transacciones realizadas por los suscriptores, siendo un punto
importante en la seguridad y la funcionalidad del Sistema de Dinero
Electronico. A su vez, las transacciones financieras del Sistema de Dinero
Electronico por el canal USSD, se consideran muy seguros y confiables.
Vera, et al. (2016), en su investigacion “La implementacion de la biometria
en las formas de pagos electronicos internacionales realizados con tarjetas
débito y crédito en Espafia y su aplicacibn en Colombia para mitigar el
riesgo reputacional en las entidades financieras”. Tesis de Pregrado de la
Universidad de la Salle de Colombia. Tuvo por objetivo, analizar la
aplicacion del sistema biométrico en los mecanismos de pago
electrénicamente internacionales con tarjetas débito y crédito en Espafia y
su manejo en Colombia. Su estudio fue cualitativo. Como conclusion se
determin6 que, Espafia, siendo uno de los paises que ha implementado el
sistema biométrico que reconoce los rasgos fisiol6gicos o de conductas de
los usuarios en sus canales virtuales, ha ocasionado que las transacciones
via internet sean mas seguras, disminuyéndose de esta forma, los fraudes;
por ende, se recomienda su aplicacion en Colombia, porque de esta forma
se generaria mayor seguridad a los usuarios cuando realizan sus

operaciones financieras via internet.
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Los antecedentes del proyecto de investigacion a nivel nacional, son los
siguientes:

Balcazar (2017). En su trabajo de investigacion titulado: “Medidas de
Seguridad que deberian incorporarse a fin de evitar operaciones no
reconocidas en tarjetas de crédito y debito”. Tesis de Pregrado de la
Universidad Privada Antenor Orrego. Tuvo como objetivo general,
establecer qué disposiciones de seguridad corresponden ser adscritas en la
Resolucion N° 6523-2013-SBS, para impedir las operaciones no
reconocidas en tarjetas de crédito y débito, con la finalidad de resguardar
debidamente al consumidor financiero. Su estudio fue descriptivo. Se tuvo
como conclusiones, las medidas de seguridad que corresponderian
anexarse en nuestro sistema, es el uso biométrico, tanto para disponer de
dinero como para aquellos retiros en efectivo en ventanilla, cajeros
automaticos y agentes. Por otro lado, las entidad financieras no cuentan
con un buen monitoreo de los sistemas porque, las mismas no pueden
detectar un comportamiento inusual del usuario con referencia a su tarjeta
de crédito o débito; en ese sentido, se debe realizar un reforzamiento sobre
los limites de consumo en las tarjetas, especificar contrasefias inmediatas
de bloqueo, revalidacion de consumos post operacion a raiz de sefalados
importes, investigaciones e inspecciones crecidamente rigurosas que
permitan restablecer persistentemente los esquemas de consumo de los
consumidores.

Torres, (2018), en su trabajo de investigacion titulado: “Alcances de la
idoneidad en materia de proteccion al consumidor de los productos y
servicios financieros y el rol de Indecopi-Piura durante el periodo 2017’.
Tesis de Pregrado de la Universidad Cesar Vallejo. El tipo de investigacion
fue cuantitativo, se utilizé el disefio no experimental, la técnica usada para
la recoleccion de datos fue la encuesta y entrevista. Las principales
conclusiones fueron: de las resoluciones analizadas, se verific6 que el
Indecopi-Piura, para comprobar si un servicio es idoéneo, el proveedor se
encuentra en la obligacion de demostrar dicha idoneidad, pese a que lo
denunciado por el consumidor no se haya acreditado. El razonamiento de

Indecopi-Piura para determinar la idoneidad de los productos y servicios
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financieros se aplican en bienestar del consumidor financiero, sin embargo,
no es el mas propicio, porque existen variedad de consumidores
insatisfechos con el servicio que ofrece la entidad.

Bellido (2018), en su trabajo de investigacion titulado: “La idoneidad en las
tarjetas de crédito: a propésito de las denuncias ante los 6rganos
competentes de Indecopi durante los afios 2013-2015”. Tesis de Posgrado
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El tipo de investigacion
fue cualitativa, se utilizé el disefio no experimental, la técnica utilizada para
la recoleccion de datos fue el analisis documental. Tuvo por objetivo,
estudiar las tarjetas de crédito, su idoneidad y el uso por parte de los
consumidores. Las principales conclusiones fueron: respecto de los
consumos fraudulentos realizados de forma virtual, son las entidades
financieras quienes tienen el compromiso de responder frente a estos
consumos. Asi también, las entidades financieras son quienes se
encuentran en el compromiso de acoger medidas de seguridad acordes a
fin de verificar la validez o no de las operaciones financieras.

Muchaypifia (2018), en su trabajo de investigacion titulado: “Andlisis de los
derechos del consumidor centralmente del marco normativo financiero e
identificacion de incongruencias a ocho afios de vigencia’. Tesis de
Posgrado de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. El tipo de
investigacion fue cualitativo, se utilizé el disefio no experimental la técnica
usada para la recoleccion de datos fue el andlisis documental, la técnica
empleada para la recoleccién de datos se realiz a través de resoluciones y
del portal de Indecopi. Tuvo por objetivo, establecer la atribucién de las
principales incongruencias de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion al
Consumidor y su aplicacion en el marco normativa actual. La principal
conclusion fue que la normativa legal no deberia ofrecer proteccion a
aguellos consumidores que son negligentes, ya que, ello pone en
desproteccién a los consumidores en su conjunto. Se deberia promover
incentivos para generar una conducta razonable que debe enmarcarse bajo
un correcto marco regulatorio, que permita una adecuada interpretacion de
la norma; ello permitirA pronunciamientos amparados en el principio de

legalidad de los érganos resolutivos y colegiados del Indecopi.
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Ahora, se mostrara las teorias y los enfoques conceptuales donde se
enmarca la investigacion:

Mi investigacion se basa en la teoria pura del derecho del autor reconocido
(Kelsen, 1960, p. 156); la cual, es una teoria basada en el derecho objetivo
o verdadero, porgue se centra basicamente en lo que efectivamente es el
derecho; sin embargo, no corresponde a una mera forma de interpretar o
analisis sobre el mismo. Se centra en lo que debe ser; y, no como deberia
o corresponde ser. Por ello, es que, vendria a ser especificamente una
ciencia. Esta teoria se relaciona con mi investigacion, porque mi estudio se
basa en determinar en que medida se cumple el deber de idoneidad en las
operaciones financieras no reconocidas y la evaluacion del acatamiento de
las medidas de seguridad en las operaciones financieras no reconocidas;
entonces, se estudiard el deber de idoneidad como se cumple en las
operaciones financieras no reconocidas; es decir, se interpretara bajo el
derecho positivo.

Asi también, he tomado en cuenta la teoria de los derechos fundamentales
del autor (Alexy, 1993, p. 89) quien refiere que se debe investigar sobre el
concepto de los derechos fundamentales, la atribucién de los derechos
fundamentales en el ordenamiento legal y la motivacion de los derechos
fundamentales.

Segun Atienza (1994) sefiala que existe una diferenciacion en medio de la
norma de derecho fundamental y derecho fundamental siendo que guardan
relacion con el sujeto o persona que tiene un derecho fundamental, existira
una norma valida de derecho fundamental, que otorgara este derecho. Esta
teoria se relaciona con mi investigacibn porque se estudiard el
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas; lo cual, esta relacionado con el derecho a la proteccién de los
intereses econdmicos de los consumidores, segun lo regulado por el
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Mi investigacion se basa principalmente en la teoria especifica del autor
Alvarez (2017) quien defiende la teoria de proteccion del consumidor
financiero, que radica en proteger al consumidor financiero, garantizando la

dacion de servicios idoneos hacia los usuarios del sector financiero, con la
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finalidad de que sean elecciones, libres e informadas, las que pongan el
mercado financiero en el progreso de sus servicios, compensando a
aquellos empleadores del sector financiero que cumplan con las
expectativas del consumidor; Asi también, el mencionado autor indica que
se deberia adoptar una “proteccion especializada”, que involucra la
creacion de una autoridad que de forma especifica se faculte regular y
supervisar la actuacion de los proveedores del sector financiero, ya que,
actualmente en nuestro pais, tanto Indecopi como la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (SBS) se encargan de supervisar a las entidades
del sistema bancario.

Ademas, también mi investigacion estad basada en la teoria del analisis
economico del derecho desarrollada por el autor (Bullard, 2020, p. 57)
quien sefiala que, el analisis en el aspecto econémico del derecho nos
hace tomar conocimiento de cuan importante y cuanto compromiso tiene el
Derecho en el desarrollo. Normas claras, jueces decentes y leyes
previsibles no solamente tienen que ver con el bienestar en el ambito
individual, sino también con el bienestar agregado. En ese sentido, la mala
aplicacion del derecho provoca la injusticia; y, ademas el subdesarrollo.
Ahora, se mostrard algunos conceptos sobre la variable: deber de
idoneidad:

El deber de idoneidad segun el autor Rodriguez (2014) es aquella relaciéon
entre lo que un usuario tiene expectativa y lo que en efecto recibe.
Entonces, para poder saber qué debe concebirse por “deber de idoneidad”
no puede dejarse de examinar el concepto sobre “consumidor”. El
consumidor es aquella persona natural o juridica que compra, manipula o
goza como receptor final los productos o servicios, ya sea para el mismo o
su entorno familiar, actuando fuera del ambito empresarial. No es
consumidor aquel que compra, utiliza 0 goza de un producto o servicio que
es utilizado para su diligencia empresarial, sino aquel que utiliza o hace uso
del servicio o producto para su consumo como receptor final.

Segun el autor (Bullard, 2006, p. 67) la idoneidad se establece en una de
las expresiones de la asimetria informativa. Esto quiere decir que, para el

adecuado ejercicio del sistema, es necesario que los consumidores
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obtengan la mayor informacion viable para poder tomar su decision; sin
embargo, el inconveniente es que, dicha informacién no es comprensible o
asequible para el consumidor. Es aqui donde puede evidenciarse la
anomalia de asimetria informativa; que quiere decir, la informacién que
manejan ambas partes (consumidor y proveedor), respecto del objeto de la
transaccion no es la misma, ya que, siempre el proveedor se va encontrar
en mejor posicion respecto del consumidor.

El autor Alvear (2016) manifiesta que, para una adecuada relacién de
consumo se debe corregir las asimetrias informativas, en cuanto a la
informacion hacia el consumidor, que es quien finalmente debe recibir toda
la informaciéon distinguida para tomar su eleccion frente al servicio o
producto que desea contratar.

Por otro lado, Merino (2008) afirma que la idoneidad no es el solo hecho de
informar, ni tampoco corresponde a la mera publicidad, a esto se suman
otros aspectos como: la marca, la costumbre comercial, los contextos
individuales de los que contratan, la visién del mercado, la perspectiva que
se ha generado el consumidor por lo que le ofrecieron, el prestigio del
proveedor, entre otros aspectos. Por lo cual, existe una relacion entre la
idoneidad y la informacion; ya que, de acuerdo a la informacién recibida es
gue el consumidor espera que el producto o servicio sea similar a lo que le
ofrecieron.

Segun el articulo 18° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, la idoneidad es la relacion entre lo que un consumidor
tiene expectativa recibir y lo que ciertamente obtiene, ello en desempefio a
lo que se le habria prometido, la publicidad e informacion comunicada, las
circunstancias y contextos de la transaccion, las particularidades y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros elementos,
teniendo en cuenta las circunstancias de determinado caso. Desde mi
perspectiva el articulo 18° de la referida norma busca que el consumidor
pueda satisfacer sus necesidades segun los requerimientos o expectativas
gue pueda tener conforme al producto que desea adquirir.

Segun el articulo 19° de la misma ley, el proveedor es aquel que debe

responder por el producto o servicio que ha puesto a disposicion en el
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mercado.

De lo expuesto, segun lo establecido por el Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, la idoneidad vendria a ser cuando lo que se
ofrecié por el proveedor es semejante a lo recibido por el consumidor. En
ese sentido, la empresa es la que se encuentra en la obligacion de
manifestar frente al consumidor por la compra, adquisicion o contratacion
de un producto o servicio.

Segun el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, los
consumidores tienen derecho a asentir a informacién diligente, suficiente,
veraz y corridamente accesible, distinguida para asumir una decision o
efectuar una deliberacion de consumo que se encuentre de acuerdo a sus
beneficios, asi como para consumar un uso o consumo conveniente de los
productos o servicios.

Segun el autor Lépez (2018), el consumidor tiene el derecho a recibir por
parte del vendedor informacion que sea veraz y objetiva a efecto de poder
tomar una adecuada eleccion de consumo. Asimismo, sefiala que toda
empresa estd en mejor posicion frente al consumidor porque es quien
conoce sobre su producto o servicio, mientras que, el consumidor se
encuentra en un contexto de desventaja porque no conoce los aspectos
gue si conoce el vendedor.

Ahora, se hablara sobre la idoneidad de las entidades bancarias y
financieras:

Segun Masias (2008) en los casos de consumos que han sido propiciados
debido a la clonacion de tarjetas de crédito y débito; si llega a probarse la
clonacion, entonces la responsabilidad administrativa la asume la empresa
bancaria por dichos consumos realizados de forma fraudulenta. Entonces,
segun este autor cuando existe una clonacion de una tarjeta de crédito o
deébito, la entidad financiera es quien responde frente al consumidor por los
consumos no reconocidos, ya que, fueron realizados con una tarjeta
clonada.

En la RESOLUCION 0493-2020/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor instituyo en todo lo que a las operaciones

financieras no reconocidas el aparente de compromiso administrativo en el
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comportamiento del proveedor asigna a este la responsabilidad procesal de
sostener y certificar que no es comprometido u tiene responsabilidad por la
carencia de idoneidad del producto o servicio puesto en el las actividades
comerciales para el consumo de los usuarios, debido que ha actuado
conforme a las normas debidamente o porque acredito la presencia de
circunstancias ajenas que lo exoneran de responsabilidad. Asi, una vez
conocido el desperfecto por el consumidor o la autoridad administrativa,
concierne al proveedor certificar que este no le es imputable. A su vez, el
articulo 104° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece
gue los proveedores son responsables administrativamente por la falta de
idoneidad o eficacia sobre el producto o servicio especifico y que es
separado de la responsabilidad administrativa si alcanza atestiguar la
presencia de un origen objetivo, justificado y no previsible que pueda
constituir una disolucion del nexo causal por cuestién accidental o de fuerza
mayor, de hecho preciso de un tercero o de la precipitacion del propio
consumidor que resulte perjudicado.

Ahora, con relacion a la aceptacion de medidas de seguridad por parte de
la entidad financiera, la Sala ha manifestado que argumentacién
comprobada de un hecho perjudicial, como la no elaboracion de
operaciones, no es factible para un consumidor. Sin embargo, en su
situacion de proveedor del servicio, son los proveedores del servicio
financiero quienes deben realizar pruebas para que las operaciones
cuestionadas se ejecutaron de forma valida. Lo sefialado anteriormente, en
cuidado a la prerrogativa que posee la entidad financiera en todo lo que al
mando de informacion y de canales favorables hacia realizar pruebas que
las operaciones discutidas si se perpetraron validamente.

Entonces, de acuerdo a lo expresado por la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, en el caso de operaciones financieras no
reconocidas por el usuario, la entidad bancaria se encuentra en la
obligacion de acreditar que dicha operacion fue validamente realizada; es
decir, con el uso de la tarjeta y clave del titular. A su vez, que se adoptaron
las medidas de seguridad de conformidad a lo estipulado por la Ley.

Ahora, se hara referencia a las operaciones no reconocidas:
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Las transacciones no reconocidas, son determinadas operaciones que son
rechazadas por el titular de la tarjeta de crédito o débito.

Cuando no existe un adecuado cuidado de la clave y del plastico de las
tarjetas de crédito o débito, la posibilidad de sufrir fraudes con elevadas. En
los Ilugares donde suelen producirse con mayor probabilidad los
consumidos indebidos de tarjetas de crédito o débito, son en los servicios
donde se expende gasolina, farmacias y supermercados; sin embargo,
puede darse en cualquier establecimiento que se vendan productos y/o se
brinden servicios y se acepte a modo de forma de pago la tarjeta de crédito
o débito; ello, segun el autor Aldana (2008).

En cuanto a las clases de operaciones no reconocidas, son aquellas que
son efectuadas por un tercero ajeno, ya sea a través de: desvio o hurto de
la tarjeta de crédito o débito, clonacion y el pishing y pharming, segun el
autor Oxman (2013). Extravio o hurto: es producido por la pérdida o
sustraccion de la tarjeta de crédito o débito. Este acto se conforma cuando
una tercera persona con la tarjeta sustituye la identificacién del duefio e
inclusive realiza la firma y la rubrica; y, con ello realiza diferentes
transacciones en establecimientos afiliados, Yopo (2012).

Clonacion: es la duplicidad fraudulenta y no acreditada de identificaciones
confidencialmente que se localizan en la banda magnética que tiene la
tarjeta de crédito o la tarjeta de débito. Ademas, se manipula un terminal
llamado “Skimmer” que reproduce toda la data de las tarjetas. Phishing y
pharming: es la apropiacion de datos personales de una persona o usuario
de internet, para permitirse ingresar las cuentas de redes sociales o
cuentas personales, laborales y conseguir determinada informacion de sus
contactos virtuales, con la finalidad de mercadear ilegalmente, o conforme,
obtener claves de "e-banking" para de este modo asociarse a las cuentas
corrientes bancarias de los titulares y trasladar el dinero que en esta se
localiza, efectuando una manipulacion de trasmision de dinero a un tercero.
La intenciébn de ambas conductas es trasformado, porque logra ir a partir
del trafico de la informacion conseguida para que terceros interesados en
ella efectien trasmisiones masivas de "spam" o correo no deseado, con

fines solamente publicitarios, pasando por el designado "malware" o
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"software malicioso”, predestinado a contaminar los ordenadores,
encajandose en el sistema operante o en el disco duro del dispositivo, para
ir reconduciendo a un servidor toda la averiguacién que puede localizarse,
alojarse o se mercantilizan por el usuario Internet.

Ahora, en la Resolucion S.B.S. N° 6523 -2013 que aprueba el Reglamento
de Tarjetas de Crédito y Débito, se sefialan las medidas de seguridad
adaptables a tarjetas de crédito y débito, que basicamente consiste en
tener un sistema de monitoreo de las operaciones, que verifiqgue aquellas
operaciones que no corresponde a la conducta frecuente del cliente, la
implementacion de alertas para detectar operaciones sospechosas,
identificacion de fraudes, entre otros aspectos.

Los autores Kim, C., Tao, W., Shin, N., & Kim, K.-S. (2010) sefalan que, si
la entidad financiera invierte y se preocupa por contar con medidas de
seguridad eficientes en cuanto a las operacionalizaciones financieras para
efectuarse con tarjetas de crédito y débito, se va a generar confianza en los
clientes; y, por ende, el comercio electronico evolucionara. Sostengo que es
transcendental que las entidades financieras den confianza a los
consumidores de poder utilizar sus canales virtuales para realizar
transacciones o uso conforme a sus necesidades de cada consumidor sin
el temor de ser victimas de operaciones financieras que afecten su
informacioén o patrimonio.

El autor Sharma (2014) indica que, la ética es muy importante en el
comercio electronico; entonces, hace referencia a que el sitio web de la
entidad financiera debe ser amigable y debe generar confianza al realizar
las operaciones financieras. Asimismo, los sitios web de cada empresa que
realiza servicios de indole bancarios deben ser comprensibles para que el
usuario financiero pueda manejar de forma rapida y segura el sitio web.

El autor Vipin (2019) afiade que, existen gran cantidad de operaciones
financieras que se realizan por medios informaticos, en ese sentido, los
fraudes cibernéticos relacionado con las transacciones en linea también ha
aumentado. Entonces, para evitar el fraude de las transacciones en linea,
las instituciones financieras deben implementar practicas de autenticacion y

autorizacion seguras.
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El autor Carola (2020) hace una reflexiébn e indica que las operaciones
financieras son parte de la vida diaria, sin embargo, como la era digital va
avanzando, estas operaciones que se realizan por internet deben ser aun
mas seguras porque los fraudes electrénicos también estan aumentando.
Conforma avanzamos con la tecnologia, también los ladrones cibernautas
buscan nuevas formas de generar robos de informacion o bancarias, es por
ello, que necesitamos que los medios electrénicos que brinde la entidad
financiera sean seguros Yy actualizados constantemente para evitar
transacciones que afecten al consumidor financiero.

Asi también, el autor Amicelle (2017) acota que las transacciones
financieras para que sean mas seguras, las entidades del sistema
financiero le corresponden implementar nuevos mecanismos de seguridad
que eviten los fraudes electronicos. De acuerdo a lo expuesto, las
entidades financieras estan en la obligatoriedad de implementar los medios
de seguridad mas idoneos, para que, las actividades financieras que
realicen los usuarios a través del internet sean seguras.

Por otro lado, es importante sefalar que, mi investigacién también se basa
en la teoria sostenida por el autor Tapiador (2005) que habla sobre las
tecnologias biométricas aprovechables a la seguridad en las
organizacionales, que es un método que consiste en verificar la
determinada identidad de una persona, en el caso que un individuo reclame
tener una identidad, el sistema lo que hace es comprobar determinada
equivalencia, para lo cual, debe contarse con un sistema que sitle los
subsiguientes elementos:

Un procedimiento de identificacion del tipo usuario mas password al que se
le puede insertar un identificador como un documento de identificacion.

Un dispositivo para captar y realiza el procesamiento de las caracteristicas
biométricas del individuo a identificar.

Un medio que confronte las peculiaridades del individuo a identificar con la
gue se ha almacenado previamente para este individuo pueda acceder a la
disposicion de contestar a la pregunta formulada, es una comparacién uno

a uno.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacidon

El enfoque de mi investigacion pertenece a una investigacion cuantitativa
debido que recoge y analiza datos que puedan ser cuantificados con la
finalidad de estudiar un determinado fenémeno y describir variables

pretendidas en un suceso o hecho.

Tipo de investigacién:

El tipo de investigacion fue basica, para el autor Rodriguez (2005) es una
accion que se encamina hacia la investigacion de nuevos saberes y
campos de investigacion, que no tienen un efecto practico inmediato. En
este tipo de investigacion, el investigador buscar ampliar su conocimiento
sobre las relaciones entre los fendmenos sin necesidad de desarrollar la
practica en su descubrimiento. Lo que, se busca es incrementar el
conocimiento teorico.

En el desarrollo de mi investigacion se determiné en qué medida se cumple
la idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los procesos

sumarisimos en el Indecopi de San Martin, 2019-2020.

Disefio de investigacion:

A mi investigacion le corresponde un disefio no experimental, ya que no se
manipulo las variables, sino controlarlas y explicarlas conforme sucedieron
los hechos en el periodo 2019-2020, segun los autores Rodriguez (2005).

A su vez, es de tipo transversal descriptivo simple, porque el objetivo es
investigar los niveles de las variables en una determinada poblacion; ello,
segun los autores Sampieri, et al., (2005).

En el desarrollo de mi investigacion se busca determinar el cumplimiento de
la idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los procesos
sumarisimos del Indecopi de San Martin, 2019-2020. Asi como también, se
analizara el nivel de cumplimiento de las medidas de seguridad en las

operaciones financieras realizadas con las tarjetas de crédito y débito.
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3.2.

3.3.

El disefio es de tipo transversal descriptivo simple, segun el esquema

siguiente:
O]
<
O2

Donde:

M: Expedientes tramitados en los Procesos Sumarisimos del Indecopi de
San Martin, 2019-2020.

O1: Deber de idoneidad.

Oz2: Operaciones financieras no reconocidas.

Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Idoneidad.
Variable dependiente: Operaciones financieras no reconocidas.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La poblacion estuvo representada por la totalidad de expedientes de

Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San Martin; esto corresponde

a 29.

e Criterios de inclusion: Solo se consideraron aquellos procesos
administrativos sancionadores del periodo 2019-2020 que fueron
declarados fundados.

e Criterios de exclusiéon: No se consideraran aquellos procesos
administrativos sancionadores del periodo 2019-2020 que fueron

declarados infundados o archivados.

Muestra
La muestra de estudio fue la totalidad de los expedientes del periodo 2019-

2020 gue fueron declarados fundados, que asciende a 15, tramitados ante
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3.4.

el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San

Martin.

Muestreo

Se utilizé el muestreo por conveniencia, ya que, la muestra con la que se
trabajé son los expedientes del periodo 2019-2020, que fueron declarados
fundados, a los cuales me brind6 acceso el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San Martin.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que utilicé fue la entrevista y guia de recoleccion de datos.

Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron son los siguientes:

- Cuestionario aplicado a los Especialistas Legales del Organo
Resolutivo de Procesos Sumarisimos y de la Comision de la Oficina

Regional del Indecopi de San Martin.

- Guia de analisis de documentos; a través del cual, se captd la
informacion de expedientes tramitados que han sido declarados
fundados ante el Organo Resolutivo de Procesos Sumarisimos del

Indecopi de San Martin durante el periodo 2019-2020.

Validez de los instrumentos de investigacion
Los instrumentos de investigacibn estuvieron validados por tres

profesionales especialistas en la materia:

o MBA. Milagros Maria Bermudez Flores.

o MBA. Elsa Mavila Ramirez Pinedo.

. Estadistico: Galvez Diaz Marco Armando
Confiabilidad

Los resultados al ser aplicados y por ende desarrollados, pasaron por un
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3.5.

3.6.

3.7.

informe de un especialista en estadistica que indica guardan
correspondencia con el objetivo general y objetivos especificos del

presente trabajo de investigacion.

Procedimientos
Para el desarrollo de la presente investigacion se solicitd mediante acceso

a la informacién publica a la Oficina Regional de Indecopi de San Martin, la
informacion de todas las denuncias de procedimientos sumarisimos
interpuestas durante el aflo 2019 y 2020, que a la fecha estén concluidas.
En dicha solicitud, se requirié que se brinde informacién de los nimeros de
expedientes, materias denunciadas, tipo de conclusion, multa impuesta e
indicar si la entidad financiera ha cumplido con el deber de idoneidad en las
operaciones financieras no reconocidas.

A su vez, se solicitd mediante documento la aplicacién de la entrevista a
los funcionarios publicos que laboran en el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi Oficina Regional de San Martin;

la misma que fue concedida.

Método de analisis de datos
Los datos o informacién que se obtuvieron por intermedio de la aplicacion

de la guia documentaria y entrevista, fueron analizados por un especialista
en estadistica; quien, contrastd las hipétesis formuladas. Asimismo, se

utilizé la estadistica inferencial.

Aspectos éticos
Se solicité autorizacion a la Oficina Regional del Indecopi de San Martin

para el acceso a la informacion de expedientes y para las entrevistas.
El acopio de informacion fue voluntario y se entrevistd a los Funcionarios
Publicos de la Oficina Regional de Indecopi de San Martin que nos

brindaron su consentimiento.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion vy
procesamiento de la informacion acopiada a través de los instrumentos de

recopilacion disefiados en el marco de la investigacion.

4.1. Objetivo especifico N° 01: Identificar la cantidad y materias mas

reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas
ante la Oficina Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-

2020.

CUADRO N° 01: NUMERO Y MATERIAS MAS RECLAMADAS

N° NRO MATERIA TIPO DE FORMA DE
EXPEDIENTE OPERACION CONCLUSION
1 0007- FALTA DE COMERCIO DESISTIMIENTO
2019/PS0- IDONEIDAD / ELECTRONICO
INDECOPI- OPERACIONES (INTERNET,
SAM NO APLICATIVOS
RECONOCIDAS MOVILES Y OTROS)
2 0027- FALTA DE COMERCIO FUNDADA
2019/PS0- IDONEIDAD / ELECTRONICO
INDECOPI- OPERACIONES (INTERNET,
SAM NO APLICATIVOS
RECONOCIDAS MOVILES Y OTROS)
3 0042- FALTA DE COMERCIO FUNDADA
2019/PS0- IDONEIDAD / ELECTRONICO
INDECOPI- OPERACIONES (INTERNET,
SAM NO APLICATIVOS
RECONOCIDAS MOVILES Y OTROS)
4 0043- OPERACIONES COMERCIO FUNDADA
2019/PS0- NO ELECTRONICO
INDECOPI- RECONOCIDAS (INTERNET,
SAM APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
5 0045- OPERACIONES COMERCIO ARCHIVO
2019/PS0- NO ELECTRONICO
INDECOPI- RECONOCIDAS (INTERNET,
SAM APLICATIVOS

MOVILES Y OTROS)



10

11

12

13

14

15

16

0059-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM

0072-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM
0132-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM

0149-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM
0152-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM

0010-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0011-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0014-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0021-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0034-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0028-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
OPERACIONES
CON TARJETA Y
CLAVE

FUNDADA

ARCHIVO

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
OPERACIONES
CON TARJETA Y
CLAVE

DESISTIMIENTO

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

FUNDADA

DESISTIMIENTO

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

DESISTIMIENTO

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

ARCHIVO

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
TRANSACCIONES
EN CAJEROS
AUTOMATICOS

ARCHIVO

ARCHIVO

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

FUNDADA
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17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

0031-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0037-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0040-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0053-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0066-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0086-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0093-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0104-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

0111-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM
0112-
2020/PS0-
INDECOPI-
SAM

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

FALTA DE
IDONEIDAD /
OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS
OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

FUNDADA

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)
OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

FUNDADA

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

DESISTIMIENTO

CONSUMOS
FRAUDULENTOS

FUNDADA

TRANSACCIONES
EN CAJEROS
AUTOMATICOS

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

ARCHIVO

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE / OTROS

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

DESISTIMIENTO
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27 0115-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

28 0135-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

29 0133-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
NO
RECONOCIDAS

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

TRANSACCIONES

EN CAJEROS
AUTOMATICOS

OPERACIONES
CON TARJETAY
CLAVE

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.

DESISTIMIENTO

ARCHIVO

FUNDADA

TABLA N° 01: NUMERO Y MATERIAS MAS RECLAMADAS

MATERIA MAS RECLAMADA

NUMERO PORCENTAJE %

COMERCIO ELECTRONICO

(INTERNET, APLICATIVOS MOVILES Y 15
OTROS)
OPERACIONES CON TARJETA Y 10
CLAVE
TRANSACCIONES EN CAJEROS 3
AUTOMATICOS
CONSUMOS FRAUDULENTOS 1
TOTAL 29

52,00%

35,00%

10,00%

3,00%
100%

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.
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GRAFICO N° 01: NUMERO Y MATERIAS MAS RECLAMADAS

NUMERO Y MATERIAS MAS
RECLAMADAS

B COMERCIO ELECTRONICO
(INTERNET, APLICATIVOS
MOVILES Y OTROS)

= OPERACIONES CON TARIETAY
CLAVE

= TRANSACCIONES EN CAIEROS
AUTOMATICOS

CONSUMOS FRAUDULENTOS

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 01; del 100% de los expedientes
revisados representado por 29; puede verificarse que, en estos procesos
sancionadores, la materia mas reclamada corresponde a comercio electrénico; es
decir, operaciones que han sido realizadas a través de internet, aplicaciones
moviles y otros aplicativos web que asciende a un 52%; vy, la materia menos
reclamada corresponde a consumos fraudulentos; es decir, operaciones que son
realizadas en establecimientos comerciales con el uso de la tarjeta del usuario, ya
sea por robo, pérdida o por haber compartido con terceros la clave secreta de la

tarjeta que asciende a un 1.89%.
4.2. Objetivo especifico N° 02: Establecer el nivel de cumplimiento del

deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en

los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020.
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TABLA N° 02: CUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD EN LAS

OPERACIONES FINANCIERAS

CUMPLIMIENTO DEL DEBER
DE IDONEIDAD POR PARTE

DE LAS ENTIDADES NUMERO PORCENTAJE %

FINANCIERAS
SIEMPRE 0 0,00%
CASI SIEMPRE 5 29,00%
NUNCA 2 71,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

GRAFICO N° 02: CUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD EN LAS

OPERACIONES FINANCIERAS

CUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD POR
PARTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS

80,00%
71,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
29,00%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
0,00%

SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 02; del 100% de los entrevistados
representado por 7; puede verificarse que, 5 entrevistados opinaron que las
entidades financieras no cumplen con el deber de idoneidad en las operaciones
financieras; esto debido a que no han implementado las medidas de seguridad
idoneas a fin de identificar una operacion sospechosa; aunado a ello, no realizan

las investigaciones correspondientes para determinar si la operacion cuestionada
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como invalida ha sido validamente realizada, el mismo que asciende a un 71,
00%; vy, 2 entrevistados opinaron que las entidades financieras si cumplen con el
deber de idoneidad en las operaciones financieras que asciende a un 29,00%.

TABLA N° 03: MEDIDAS DE SEGURIDAD IMPLEMENTADAS POR NUESTRO
SISTEMA SON LAS MAS ADECUADAS PARA EVITAR EL FRAUDE EN LAS
OPERACIONES FINANCIERAS

MEDIDAS DE SEGURIDAD NUMERO PORCENTAJE %
IMPLEMENTADAS POR
NUESTRO SISTEMA SON LAS
MAS ADECUADAS PARA
EVITAR EL FRAUDE EN LAS
OPERACIONES FINANCIERAS

Sl 2 29,00%
NO 5 71,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

GRAFICO N° 03: MEDIDAS DE SEGURIDAD IMPLEMENTADAS POR
NUESTRO SISTEMA SON LAS MAS ADECUADAS PARA EVITAR EL FRAUDE
EN LAS OPERACIONES FINANCIERAS

MEDIDAS DE SEGURIDAD
IMPLEMENTADAS POR NUESTRO SISTEMA SON
LAS MAS ADECUADAS PARA EVITAR EL FRAUDE

EN LAS OPERACIONES FINANCIERAS

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
10,00%
0,00%

Sl NO

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
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DESCRIPCION: En relacién al Grafico N° 05; del 100% de los entrevistados

representado por 7; puede verificarse que, 5 entrevistados opinaron que las

medidas de seguridad implementadas por nuestro sistema no son las mas

adecuadas para evitar el fraude en las operaciones financieras, ya que, estas

medidas implementadas siempre se ven vulneradas por terceras personas, ya sea

de forma personal o a través de fraudes cibernéticos, que asciende a 71,00%; vy, 2

entrevistados opinaron que las medidas de seguridad implementadas por nuestro

sistema si son las mas adecuadas para evitar el fraude en las operaciones

financieras, que asciende a un 29,00%.

TABLA N° 04: MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE DEBEN IMPLEMENTARSE EN

NUESTRO SISTEMA PARA EVITAR LAS OPERACIONES FINANCIERAS NO
RECONOCIDAS

MEDIDAS DE SEGURIDAD
IMPLEMENTADAS POR NUESTRO
SISTEMA SON LAS MAS
ADECUADAS PARA EVITAR EL
FRAUDE EN LAS OPERACIONES
FINANCIERAS

NUMERO PORCENTAJE %

En las compras virtuales se debe disponer
gue para que sea efectivamente realizada,
la solicitud de aprobacién debe remitirse al
namero de teléfono o correo electronico
registrado, o implementacion de una clave.
En el caso de otorgamientos de préstamos
por cajero automéatico, se debe implementar
la identificacion de huella dactilar en
reconocimiento biométrico.
Mayores medidas de seguridad en el
plastico que implique la no solo se inserte
un chip; sino también la posibilidad de
claves dinamicas; especificamente, en el
caso del cédigo CCV para tarjetas de
crédito.
Se obligue a las entidades financieras de
fortalecer las medidas de seguridad
(cdmaras de vigilancia, personal de
seguridad) en los cajeros automaticos.
TOTAL

6 86,00%
1 14,00%
7 100%

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
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GRAFICO N° 04: MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE DEBEN IMPLEMENTARSE
EN NUESTRO SISTEMA PARA EVITAR LAS OPERACIONES FINANCIERAS
NO RECONOCIDAS

MEDIDAS DE SEGURIDAD IMPLEMENTADAS POR
NUESTRO SISTEMA SON LAS MAS ADECUADAS
PARA EVITAR EL FRAUDE EN LAS OPERACIONES

FINANCIERAS

100,00%
80,00%
60,00%

86,00%
40,00%

Q,
20,00% 14,00%

0,00%
MEDIDAS DE MEDIDAS DE
SEGURIDAD 1 SEGURIDAD 2

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 06; del 100% de los entrevistados
representado por 7; puede verificarse que, 6 entrevistados opinaron que las
medidas de seguridad que deben implementarse en las compras virtuales, es que,
se debe disponer que para que sea efectivamente realizada, la solicitud de
aprobacion debe remitirse al nimero de teléfono o correo electrénico registrado, o
implementacién de una clave; a su vez, en el caso de otorgamientos de
préstamos por cajero automatico, se debe implementar la identificacién de huella
dactilar en reconocimiento biométrico, que asciende a 86,00%; y, 1 entrevistado
opind que las medidas de seguridad que deben implementarse es que en el
plastico de la tarjeta no solo se inserte un chip; sino también la posibilidad de
claves dinamicas; especificamente, en el caso del cédigo CCV para tarjetas de
crédito; a su vez, se debe obligar a las entidades financieras de fortalecer las
medidas de seguridad (camaras de vigilancia, personal de seguridad) en los

cajeros automaticos, que asciende a un 14,00%.

38



NO

4.3.

CUADRO N° 2:
INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE

FINAN

NRO
EXPEDIENTE

0027-
2019/PS0-
INDECOPI-

SAM

0042-
2019/PS0-
INDECOPI-
SAM

Objetivo especifico N° 03: Sefalar los criterios juridicos del érgano

resolutivo para determinar el incumplimiento del deber de idoneidad

en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos

Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020.

CIERAS

FORMA DE
CONCLUSIO

TIPO DE

OPERACION N

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

CRITERIOS
JURIDICOS

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccién al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cabdigo de Proteccién y

Defensa del
Consumidor, debido a
que permitio la
realizacion de
operaciones a través
del servicio
“MULTIRED

CELULAR”, sin que el
denunciante haya
estado afiliado a dicho
servicio.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccién al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cddigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor, en tanto,
la entidad financiera no
implement6 las
medidas de seguridad
idéneas al permitir la
transferencia de S/.
6,000.00 (transferencia
por banca celular) de la
cuenta de ahorros de
titularidad del
denunciante a cuentas
de terceros.

El o6rgano resolutivo
sefial6 que, la entidad
financiera no presenté

TIPO DE
SANCION

1UIT

AMONESTACIO
N

CRITERIOS JURIDICOS PARA DETERMINAR EL
IDONEIDAD EN OPERACIONES

MEDIDA
CORRECTIVA
Cumpla con
extornar al
consumidor el
monto S/
585.50, mas

los intereses
legales.

Ordenar a la

entidad
financiera, en
calidad de
medida
correctiva,
cumpla con
realizar la

devolucion de
la suma de S/.
6,000.00.
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0043-
2019/PS0-
INDECOPI-

SAM

0059-
2019/PS0-
INDECOPI-

SAM

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

la documentacion que
permita sustentar que
las operaciones
cuestionadas por el
usuario (se realizaron
tres operaciones via
banca por celular que
hacian un monto total
de S/ 6,000.00) se
realizaron siguiendo los
protocolos de
seguridad establecidos
por la propia entidad,;
en ese sentido, no se

ha demostrado
fehacientemente que,
en las operaciones

cuestionadas, se haya
utilizado el namero de
cuenta, clave secreta y
la clave

token, requeridos para
realizar operaciones
via banca celular.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccién al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cabdigo de Proteccién y
Defensa del
Consumidor, en tanto,
la entidad financiera no

presento medios
probatorios que
acrediten que la

denunciante obtuvo un
préstamo a través de

banca por teléfono,
operacion que la
denunciante
desconocio haber
realizado.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infracciéon al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor, en tanto,

la entidad financiera
permitid que se
efectien dos 2)
transferencias de

1UIT

AMONESTACION

Ordenar a la
entidad

financiera para
que en plazo
de quince (15)
dias  habiles,
cumpla con: (i)
dejar sin efecto

la deuda
generada en la
tarjeta de
crédito; vy, (i)
solicitar la
rectificacién del
reporte de
calificacién

negativa de la
denunciante
ante las
centrales de
riesgo de la
SBS.

Ordenar a la
entidad
financiera, que
en un maximo
de quince (15)

dias habiles,
cumpla con
extornar al

denunciante el
monto total de
las operaciones
cuestionadas.
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0149-
2019/PS0-
INDECOPI-

SAM

0152-
2019/PS0-
INDECOPI-

SAM

OPERACIONES
CON TARJETA
Y CLAVE

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

FUNDADA

dinero via internet, por
un monto total de SI/.
3,300.00 con la tarjeta
de débito del
denunciante, las cuales
no reconoce.

El 6rgano resolutivo
manifestd que, en los
documentos
presentados por la
entidad financiera para
acreditar la validez de
las operaciones, no se
observa que, dichos
documentos registran la
fecha, hora y numero
de cuenta; a su vez, no
se acredita
fehacientemente el
ingreso de la clave
dinamica  SMS, el
ingreso del nimero de
tarjeta y nombre del
titular; asi como, la
clave alfanumérica
respectiva; informacién
requerida para las
operaciones por
internet.

Se sancioné a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cadigo de Proteccion y

Defensa del
Consumidor, en tanto la
entidad financiera

permitié la realizacion
de consumos con la
tarjeta de déhito Scotia

Card N° 5118 4200
4998 8494 de
titularidad de la
denunciante;

operaciones que no
acreditaron ser
realizadas validamente
por la entidad
financiera, ya que, no
presento ninguna
informacion.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infracciéon al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccién y
Defensa del

AMONESTACION

AMONESTACION

Ordenar a la
entidad
financiera, que
en un maximo
de quince (15)
dias habiles,
cumpla con: (i)
extornar a la
denunciante el
total de las
operaciones
cuestionadas.

Ordenar a la
entidad

financiera
cumpla con
realizar las

gestiones de
caso a fin de
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0031-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

0037-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

COMERCIO
ELECTRONICO
(INTERNET,
APLICATIVOS
MOVILES Y
OTROS)

OPERACIONES
CON TARJETA
Y CLAVE

FUNDADA

FUNDADA

Consumidor, en tanto,
se acredité que la
entidad financiera no
habria  implementado
las medidas de
seguridad al permitir 04
operaciones (Movistar
pago APP fijo) con
cargo a la tarjeta de
crédito de titularidad de
la denunciante;
operaciones que no

reconoce haberlas
realizado; lo que
generd una calificacion
negativa  ante las

centrales de riesgo.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infracciéon al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccion y

Defensa del
Consumidor, en tanto
que, la entidad
financiera no brind6é al
denunciante las

medidas de seguridad
respectivas, al no
cumplir con alertar al

interesado sobre la
realizacion de los
CONsSUMos no

reconocidos en los
meses de setiembre vy
octubre de 2019, pese
a que los mismos no
constituian una
conducta habitual en el
uso de la tarjeta de
crédito (4220-52%*-****.
7362) por parte del
denunciante.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cébdigo de Protecciéon y
Defensa del
Consumidor, en tanto
que, los documentos
presentados por la
entidad financiera no
acreditaron que las 04
operaciones

(transferencia a
terceros de la cuenta

AMONESTACION

AMONESTACION

rectificar la
calificacion
negativa  (con
problema

potenciales)
registrada ante
la central de
riesgo de la
SBS.

Ordenar a la
entidad
financiera
cumpla con
dejar sin efecto
los consumos
cargados (21
operaciones) a
la tarjeta de
crédito de la
denunciante.

Ordenar a la
entidad

financiera que
en el plazo de
quince (15) dias
habiles, cumpla

con lo
siguiente: 0]
devolver al
denunciante el
importe
ascendente S/
12,598.00,

correspondiente
s a las cuatro
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COMERCIO
0040- ELECTRONICO
2020/PS0- (INTERNET,
INDECOPI- APLICATIVOS
SAM MOVILES Y
OTROS)

FUNDADA

corriente del

interesado) se
realizaron adoptando
las medidas de
seguridad
correspondientes.

El 6rgano resolutivo
argumentd que los
documentos
presentados por la
entidad financiera,

consignan datos como
el titular de la cuenta,
fecha y hora, numero
de la operacion, cuenta
de origen, cuenta de
destino, monto
transferido; empero, no
se demuestra el
registro el registro o
insercion de la clave
digital y el cédigo de
validacion; elementos
imprescindibles para
procesar este tipo de
operaciones.

Se sancioné a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccion y

Defensa del
Consumidor, en tanto
que, la entidad
financiera no brindé al
denunciante las

medidas de seguridad,
toda vez que, el 15 de
julio de 2019, se realizo
una operacion (compra
por internet) con cargo
a su tarjeta de crédito,
sin su consentimiento.
El 6rgano resolutivo
argumento que, si bien,
la entidad financiera
presenté el documento
denominado
“categorized Merchant
Comments” para
acreditar que la compra
por internet fue
vélidamente realizada,
no ha descrito cuales
son elementos que
permitan acreditar
fehacientemente el
ingreso del numero de
la tarjeta, la fecha de
vencimiento y el cédigo

AMONESTACION

transferencias
que se
realizacion el
09 de setiembre
de 2019.

Ordenar a la
entidad

financiera que
en un maximo
de quince (15)
dias hébiles,
cumpla con: (i)
dejar sin efecto

la deuda
generada en la
tarjeta

titularidad  del
denunciante.
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0053-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

10

0086-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

11

0093-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

12

OPERACIONES
CON TARJETA
Y CLAVE

CONSUMOS
FRAUDULENT
(O]

TRANSACCION
ES EN
CAJEROS
AUTOMATICOS

FUNDADA

FUNDADA

FUNDADA

CVV2; conforme lo
sefal6 la entidad
financiera.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccién al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cadigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor, en tanto;
la entidad financiera no
adopt6 las medidas de
seguridad al permitir la
realizacion de 2
transferencias (S.
6.000.00 y S/. 3,200.00)
de la cuenta de ahorros
N° 55039042297-0-97
de titularidad de la
denunciante, a la
cuenta de un tercero.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor, en tanto;
la entidad financiera, no
adopt6 las medidas de
seguridad
correspondientes, ya
que permiti6 que se
realice la disposicion de
S/ 532.68 en fecha 3 de
diciembre de 2018, de
la cuenta de titularidad
de la denunciante.

El 6rgano resolutivo
argumentd que la
entidad financiera

reconocié la imputacion
planteada en su contra.
Se sancion6 a la
entidad financiera por
infracciéon al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Protecciéon y
Defensa del
Consumidor, en tanto;
la entidad financiera, no

1UIT

AMONESTACION

AMONESTACION

Ordenar a la
entidad
financiera que
en el plazo de
quince (15) dias
habiles, cumpla
con lo
siguiente: 0]
devolver a la
denunciante el
importe
ascendente S/
5780.00,
correspondiente
s al saldo
restante de la
transaccion
realizada el 6
de abril de
2020, por el
monto de S/
6000.00.

Ordenar a la
entidad

financiera para
que el pazo de
quince (15) dias
habiles, cumpla
con devolver
y/lo extornar al
denunciante la
suma de S/
532.68 por la
operacibn  no
reconocida de
su Tarjeta OH.

Ordenar a la
entidad

financiera que
en un maximo
de quince (15)
dias habiles,
cumpla con: i)
devolver a la
denunciante un
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OPERACIONES
CON TARJETA

13 0111- Y CLAVE /
2020/PS0- OTROS
INDECOPI-

SAM

FUNDADA

adopt6 las medidas de
seguridad
correspondientes, ya
que permitié la
disposiciéon de un total
de S/. 600.00, de la
cuenta de ahorros de la
denunciante.

El 6rgano resolutivo
argumento que, si bien
los documentos
presentados por la
entidad financiera,
hacen referencia a
datos de las
operaciones
cuestionadas (Numero
de tarjeta, monto, lugar,
etc.); tales documentos

no acreditan
fehacientemente que la
operacion por S/

400.00 del 03 de marzo
de 2020 y la operacion
de S/. 200.00 del 27 de
marzo de 2020, fueron
efectuados con la
tarjeta, DNI y la clave
secreta del cliente.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cédigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor, en tanto;
la entidad financiera
permitié la realizacion -
sin el consentimiento
de la denunciante de
una transferencia en
calidad de préstamo de
S/. 9,500.00 (nueve mil
con 00/100 soles) a la
cuenta de ahorros N°
0011-0057-0247756141
de titularidad de un
tercero.

El 6rgano resolutivo
argumentd6 que, la
entidad financiera no
presento medio
probatorio alguno,

mediante el cual logre
acreditar la validez de
la operacion antes
descrita.

AMONESTACION

monto  parcial
de las
operaciones
cuestionadas,
suma que
asciende a S/.
600.00; mas los
intereses
legales
generados a la
fecha de la
devolucion.

Ordenar a la
entidad
financiera, para
que en un plazo
de 15 dias,
cumpla con lo
siguiente: i)
dejar sin efecto
la solicitud de
préstamo de S/.
9,500.00
(Nueve Mil
Quinientos
Soles) y
cronograma de
pagos
generado  por
este, y de ser el
caso realizar la
devolucién de
cuotas
debitadas de la
cuenta de
titularidad de la
denunciante a
la fecha.
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14

15

0133-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

028-
2020/PS0-
INDECOPI-

SAM

OPERACIONES
CON TARJETA
Y CLAVE

OPERACIONES
CON TARJETA
Y CLAVE

FUNDADA

FUNDADA

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccion al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cadigo de Proteccion y

Defensa del
Consumidor, en tanto;
en tanto, la entidad

financiera no brind6 las
medidas de seguridad
idoneas al sefior
Galvez; toda vez que,
permitié la realizacion -
sin el consentimiento
del denunciante - dos
operaciones de S/
9,990.00 y S/. 2,100.00
soles de su cuenta

independencia N°
0011-029957-
0200097855.
El 6rgano resolutivo
argumentd que, las

operaciones

cuestionadas no se
efectuaron de acuerdo
con los parametros de
seguridad minimos
implementados por el
proveedor, como es el
ingreso de informacion
confidencial, nimero de
DNI, clave de acceso a
la Banca por Internet y
clave Token Digital”; es
decir, la entidad
financiera no presentd

medio probatorio
alguno, mediante el
cual logre acreditar la
validez de las
operaciones
cuestionadas.

Se sancion6 a la
entidad financiera por
infraccién al deber de
idoneidad establecido
en el articulo 19° del
Cddigo de Proteccion y

Defensa del
Consumidor, en tanto,
la entidad financiera

permiti6 3 operaciones
sin el consentimiento
de la denunciante de la
suma ascendente a S/.
2,932.00 (dos mil

1UIT

AMONESTACION

Ordenar a la

entidad
financiera el
extorno 0]
devolucion

integra de los
S/. 12,090.00 a
la Cuenta
Independencia
N° 0011-
029957-
0200097855 de
titularidad  del
denunciante,
por las
operaciones no
reconocidas,
asi como los
intereses
legales a la
fecha de que se
hayan
generado.

Ordenar a la

entidad

financiera la
devolucién de
la suma
ascendente a
S/. 2,932.00
(dos mil

novecientos
treinta y dos
con 32/100
soles).
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novecientos treinta y
dos con 32/100 soles).
El 6rgano resolutivo
argumentd que, la
entidad financiera no
brindé los  medios
probatorios necesarios
para probar que la
operacion se realizé
vélidamente, asimismo,
las operaciones
cuestionadas no se
efectuaron de acuerdo
con los parametros de
seguridad minimos
implementados por el
proveedor, como es el
ingreso de informacion
confidencial, clave
secreta validada por el
cajero; es decir, la
entidad financiera no
presenté medio
probatorio alguno,
mediante el cual logre
acreditar la validez de
las operaciones
cuestionadas.

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.

TABLA N° 05: TIPO DE SANCION DEL ORGANO RESOLUTIVO A LAS
ENTIDADES FINANCIERAS POR INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE

IDONEIDAD

TIPO DE SANCION NUMERO PORCENTAJE %

AMONESTACION 11 73,00%
MULTA 4 27.00%
TOTAL 15 100%

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.



GRAFICO N° 05: TIPO DE SANCION DEL ORGANO RESOLUTIVO A LAS
ENTIDADES FINANCIERAS POR INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE
IDONEIDAD
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 07; del 100% de los expedientes
declarados fundados por el érgano resolutivo de procedimientos sumarisimos,
representado por 15; puede verificarse que, en estos procesos sancionadores, el
tipo de sancidn impuesta por el 6rgano resolutivo a las entidades financieras por
incumplimiento del deber de idoneidad, en su mayoria, es de amonestacion, que
asciende a un 73,00%; mientras que, solo en 4 procesos se impuso la sancion de

multa que asciende a un 27,00%.

48



TABLA N° 06: MEDIDA CORRECTIVA IMPUESTA POR EL ORGANO
RESOLUTIVO A LAS ENTIDADES FINANCIERAS, AL DETERMINARSE
INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD

DEVOLUCION DEL MONTO NUMERO PORCENTAJE
CUESTIONADO %
DEVOLUCION DEL IMPORTE 13 87,00%

CUESTIONADO

DEVOLUCION DEL IMPORTE 2 13,00%
CUESTIONADO Y RECTIFICACION DE
LA CATEGORIA EN LA CENTRAL DE
RIESGO DE LA SBS
TOTAL 15 100%

Fuente: Datos obtenidos de la guia documentaria.

GRAFICO N° 06: MEDIDA CORRECTIVA IMPUESTA POR EL ORGANO
RESOLUTIVO A LAS ENTIDADES FINANCIERAS, AL DETERMINARSE
INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD

MEDIDA CORRECTIVA IMPUESTA POR EL
ORGANO RESOLUTIVO A LAS ENTIDADES
FINANCIERAS, AL DETERMINARSE
INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD
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® DEVOLUCION DEL IMPORTE
CUESTIONADO Y RECTIFICACION DE
87,00%; 87% LA CATEGORIA EN LA CENTRAL DE
RIESGO DE LA SBS
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 08; del 100% de los expedientes
declarados fundados por el érgano resolutivo de procedimientos sumarisimos,
representado por 15; puede verificarse que, en 13 procesos sancionadores, el
organo resolutivo ordené a las entidades financieras por incumplimiento del deber
de idoneidad, la devolucion del monto cuestionado al denunciante que asciende a
un 87,00%; y, en 2 procesos sancionadores ordend la devolucion del importe
cuestionado y la rectificacion de la categoria en la central de riesgo de la SBS que
asciende a un 13,00%.
RESULTADOS:
4.4. Objetivo general: Determinar en qué medida se cumple la idoneidad
en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos

Sumarisimos del Indecopi de San Martin 2019-2020.

TABLA N° 07: CUMPLIMIENTO DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR INVESTIGACIONES PARA DETERMINAR SI LA OPERACION HA
SIDO VALIDA REALIZADA

CUMPLIMIENTO DE LAS NUMERO PORCENTAJE %
ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR INVESTIGACIONES
PARA DETERMINAR SI LA
OPERACION HA SIDO VALIDA

REALIZADA
SIEMPRE 0 0,00%
CASI SIEMPRE 5 71,00%
NUNCA 2 29,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
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GRAFICO N° 07: CUMPLIMIENTO DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR INVESTIGACIONES PARA DETERMINAR SI LA OPERACION HA
SIDO VALIDA REALIZADA
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 03; del 100% de los entrevistados
representado por 7; puede verificarse que, 5 entrevistados opinaron que las
entidades financieras si cumplen con realizar las investigaciones respecto de la
validez de las operaciones realizadas; pero, esto se da cuando existe un
procedimiento sancionador tramitandose ante la autoridad administrativa; sin
embargo, en caso un usuario pida identificar a los establecimientos beneficiados o
personas que realizaron estas operaciones no reconocidas, las entidades
financieras no cumplen con realizar estas investigaciones, que asciende a un 71,
00%; vy, y, 2 entrevistados opinaron que las entidades financieras no cumplen con
realizar las investigaciones correspondientes para determinar si una operacion ha

sido validamente realizada, que asciende a un 29,00%.
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TABLA N° 08: CUMPLIMIENTO DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR LA DEVOLUCION DEL CONSUMO NO RECONOCIDO

CUMPLIMIENTO DE LAS NUMERO PORCENTAJE %
ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR LA DEVOLUCION
DEL CONSUMO NO

RECONOCIDO
SIEMPRE 3 43,00%
CASI SIEMPRE 4 57,00%
NUNCA 0 0,00%
TOTAL 7 100%

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.

GRAFICO N° 08: CUMPLIMIENTO DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS EN
REALIZAR LA DEVOLUCION DEL CONSUMO NO RECONOCIDO
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Fuente: Datos obtenidos de la entrevista.
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 04; del 100% de los entrevistados
representado por 7; puede verificarse que, 4 entrevistados opinaron que en caso
la entidad financiera detecta que la operacion cuestionada no ha sido validamente
realizada procede a la devolucién del monto cuestionado; ya que no tiene forma
de sustentar el empleo adecuado de sus mecanismos de seguridad; y aunado a
ello, emplean el mecanismo de la conciliacion con el denunciante, que asciende a
57,00%; y, 2 entrevistados opinaron que las entidades financieras no cumplen con
realizar la devolucion del monto cuestionado a pesar que existe un
pronunciamiento por parte de la autoridad administrativa, que asciende a un

43,00%.
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DISCUSION

De acuerdo a los objetivos planteados en la investigacién, en cuanto al
primer objetivo especifico consistente en identificar la cantidad y materias
mas reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas ante la
Oficina Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-2020, los
resultados obtenidos resaltan que se cumple el objetivo especifico, debido
gue en los procesos sancionadores revisados, la materia mas reclamada
corresponde a comercio electronico; es decir, operaciones que han sido
realizadas a través de internet, aplicaciones mdviles y otros aplicativos web
gue asciende a un 52%; y, la materia menos reclamada corresponde a
consumos fraudulentos; es decir, operaciones que son realizadas en
establecimientos comerciales con el uso de la tarjeta del usuario, ya sea
por robo, pérdida o por haber compartido con terceros la clave secreta de la
tarjeta que asciende a un 1.89%. Como puede verificarse, las operaciones
realizadas a través de internet, aplicativos moviles y otros aplicativos web,
son las operaciones mas cuestionados por los usuarios; es decir, a través
del internet se suelen realizar con mayor frecuencia las operaciones

fraudulentas, operaciones que no son reconocidas por los usuarios.

Al respecto, se hace necesario referir que, las operaciones no reconocidas,
son aquellas que son efectuadas por un tercero ajeno, ya sea a través de:
desvio o hurto de la tarjeta de crédito o débito, clonacion y el pishing y
pharming, segun el autor Oxman (2013). Cuando se hace referencia a
extravio o hurto, se refiere a aquello que es producido por la pérdida o
sustraccion de la tarjeta de crédito o débito. Este acto se conforma cuando
una tercera persona con la tarjeta sustituye la identificacion del duefio e
inclusive realiza la firma y la rdbrica; y, con ello realiza diferentes

transacciones en establecimientos afiliados, Yopo (2012).

Ahora, cuando se habla de clonacion, es la duplicidad fraudulenta y no

acreditada de identificaciones confidencialmente que se localizan en la

54



banda magnética que tiene la tarjeta de crédito o la tarjeta de débito.
Ademas, se manipula un terminal llamado “Skimmer” que reproduce toda la
data de las tarjetas. En este aspecto, es necesario hacer hincapié de lo
seflalado por el autor Masias (2008), quien refiere que en los casos de
consumos que han sido propiciados debido a la clonacién de tarjetas de
credito y débito; si llega a probarse la clonacion, entonces la
responsabilidad administrativa la asume la empresa bancaria por dichos
consumos realizados de forma fraudulenta. En ese sentido, segun este
autor cuando existe una clonacién de una tarjeta de crédito o débito, la
entidad financiera es quien responde frente al consumidor por los
consumos no reconocidos, ya que, fueron realizados con una tarjeta

clonada.

Finalmente, cuando se habla de phishing y pharming: es la apropiacion de
datos personales de una persona o usuario de internet, para permitirse
ingresar las cuentas de redes sociales o cuentas personales, laborales y
conseguir determinada informacién de sus contactos virtuales, con la
finalidad de mercadear ilegalmente, o conforme, obtener claves de "e-
banking" para de este modo asociarse a las cuentas corrientes bancarias
de los titulares y trasladar el dinero que en esta se localiza, efectuando una

manipulacion de trasmision de dinero a un tercero.

Ahora, en cuanto al segundo objetivo especifico consistente en establecer
el nivel de cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones
financieras no reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi San Martin, 2019-2020, de los resultados obtenidos puede
verificarse que se cumple el objetivo especifico, se precisa que 5
entrevistados opinaron que las entidades financieras no cumplen con el
deber de idoneidad en las operaciones financieras; esto debido a que no
han implementado las medidas de seguridad idoneas a fin de identificar
una operacion sospechosa; aunado a ello, no realizan las investigaciones

correspondientes para determinar si la operacidon cuestionada como
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invalida ha sido validamente realizada, el mismo que asciende a un 71,
00%.

Los resultados obtenidos concuerdan con lo sefialado por el autor Torres
(2018), en su trabajo de investigacion titulado: “Alcances de la idoneidad en
materia de proteccibn al consumidor de los productos y servicios
financieros y el rol de Indecopi-Piura durante el periodo 2017”, en la cual,
concluy6 que de las resoluciones analizadas, se verific6 que el Indecopi-
Piura, para comprobar si un servicio es idéneo, el proveedor se encuentra
en la obligacion de demostrar dicha idoneidad, pese a que lo denunciado
por el consumidor no se haya acreditado. El razonamiento de Indecopi-
Piura para determinar la idoneidad de los productos y servicios financieros
se aplican en bienestar del consumidor financiero, sin embargo, no es el
mas propicio, porque existen variedad de consumidores insatisfechos con

el servicio que ofrece la entidad.

Al respecto, es pertinente sefialar que segun el articulo 18° de la Ley N°
29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la idoneidad es la
relacion entre lo que un consumidor tiene expectativa recibir y lo que
ciertamente recibe, ello en desempefio a lo que se le habria prometido.
Entonces, segun lo establecido por el Cadigo de Proteccidén y Defensa del
Consumidor, la idoneidad vendria la correspondencia entre lo ofrecido al
consumidor y lo que efectivamente recibe, siendo que, la empresa se

encuentra obligada a responder frente al consumidor por lo que ofrecio.

A su vez, los resultados obtenidos muestran que, 5 entrevistados opinaron
gue las medidas de seguridad implementadas por nuestro sistema no son
las mas adecuadas para evitar el fraude en las operaciones financieras, ya
gue, estas medidas implementadas siempre se ven vulneradas por terceras
personas, ya sea de forma personal o a través de fraudes cibernéticos, que

asciende a 71,00%.
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Los resultados obtenidos, concuerdan con lo establecido por el autor
Balcazar (2017), en su investigacion titulada: “Medidas de Seguridad que
deberian incorporarse a fin de evitar operaciones no reconocidas en
tarjetas de crédito y debito”, en la que concluyé que, las medidas de
seguridad que deberian incorporarse en nuestro sistema, es el uso
biométrico, tanto para disponer de dinero como para aquellos retiros en
efectivo en ventanilla, cajeros automaticos y agentes. Por otro lado, las
entidad financieras no cuentan con un buen monitoreo de los sistemas
porque, las mismas no pueden detectar un comportamiento inusual del
usuario con referencia a su tarjeta de crédito o débito; en ese sentido, se
debe realizar un reforzamiento sobre los limites de consumo en las tarjetas,
especificar contrasefias inmediatas de bloqueo, revalidacién de consumos
post operacion a raiz de sefialados importes, investigaciones e
inspecciones  crecidamente rigurosas que permitan restablecer

persistentemente los esquemas de consumo de los consumidores.

De conformidad con lo argumentado, puede concluirse que el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin
correspondiente al periodo 2019-2020, es bajo, ya que, las entidades
financieras no han implementado las medidas de seguridad idéneas, a fin
de, evitar las operaciones financieras fraudulentas; a su vez, las entidades
financieras no acreditan que la operacion cuestionada fue validamente

realizada.

En cuanto al tercer objetivo especifico consistente en sefalar los criterios
juridicos del 6rgano resolutivo para determinar el incumplimiento del deber
de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, se
manifiesta que se cumple con el objetivo propuesto obteniéndose como
resultado que, los criterios juridicos que toma en cuenta el érgano resolutor
para verificar el cumplimiento al deber de idoneidad en las operaciones

financieras fraudulentas por parte de las entidades financieras, es que, la
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entidad financiera debe acreditar que la operacion cuestionada fue
validamente realizada, a través de la presentacion de medios probatorios
gue acrediten que dicha operacién fue realizada por el titular de la cuenta y
con el uso de la clave secreta; aunado a ello, el 6rgano resolutivo verifica
gue la entidad financiera haya cumplido con aplicar las medidas de
seguridad establecidas por la Superintendencia Nacional de Banca,

Seguros y AFP’s.

En la RESOLUCION 0493-2020/SPC-INDECOPI, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor instituyé sobre las operaciones financieras no
reconocidas, estableciendo el aparente compromiso administrativo en el
comportamiento del proveedor, siendo que se asigna a éste la
responsabilidad procesal de sostener y certificar que no es comprometido y
no tiene responsabilidad por la carencia de idoneidad del producto o
servicio puesto en el las actividades comerciales para el consumo de los
usuarios, debido que ha actuado conforme a las normas debidamente o
porque acredito la presencia de circunstancias ajenas que lo exoneran de

responsabilidad.

Ahora, con relacién a la aceptacion de medidas de seguridad por parte de
la entidad financiera, la Sala ha manifestado que, en su situaciéon de
proveedor del servicio, son los proveedores del servicio financiero quienes
deben realizar las pruebas necesarias para acreditar que las operaciones

cuestionadas se ejecutaron de forma valida.

De acuerdo a lo sefialado en los tres parrafos anteriores, puede
comprobarse que, en el caso de operaciones financieras no reconocidas
por el usuario, la entidad bancaria se encuentra en la obligacion de
acreditar que dicha operacion fue validamente realizada; es decir, con el
uso de la tarjeta y clave del titular, siendo este criterio, aplicable por el
organo resolutivo de procedimientos sumarisimos de la Oficina de Indecopi

de San Martin.
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Lo mencionado en el acapite anterior, se condice con lo manifestado por el
autor Bellido (2018), en su trabajo de investigacion titulado: “La idoneidad
en las tarjetas de crédito: a propésito de las denuncias ante los érganos
competentes de Indecopi durante los afios 2013-2015", en la cual, concluy6
gue respecto de los consumos fraudulentos realizados de forma virtual, son
las entidades financieras quienes tienen el compromiso de responder frente
a estos consumos. Asi también, las entidades financieras son quienes se
encuentran en el compromiso de acoger medidas de seguridad acordes a

fin de verificar la validez o no de las operaciones financieras.

En cuanto a las medidas de seguridad establecidas por la Superintendencia
Nacional de Banca, Seguros y AFP’s, en la Resolucion S.B.S. N° 6523 -
2013 que aprueba el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, se
sefalan las medidas de seguridad adaptables a tarjetas de crédito y débito,
gue basicamente consiste en tener un sistema de monitoreo de las
operaciones, que verifique aquellas operaciones que no corresponde a la
conducta frecuente del cliente, la implementacion de alertas para detectar

operaciones sospechosas, identificacion de fraudes, entre otros aspectos.

Los autores Kim, C., Tao, W., Shin, N., & Kim, K.-S. (2010) sefalan que, si
la entidad financiera invierte y se preocupa por contar con medidas de
seguridad eficientes en cuanto a las operacionalizaciones financieras para
efectuarse con tarjetas de crédito y débito, se va a generar confianza en los
clientes; y, por ende, el comercio electrénico evolucionara. Con lo cual
concuerdo, ya que, si las entidades financieras invierten en medidas de
seguridad que sean idoneas para detectar operaciones sospechosas, va a
permitir que este tipo de operaciones fraudulentas disminuyan, aunado a

ello, va a generar confianza en sus clientes.

Asi también, de la revision de los expedientes declarados fundados por el
organo resolutivo de procedimientos sumarisimos, representado por 15; se
comprobé que, en estos procesos sancionadores, el tipo de sancidn

impuesta por el oOrgano resolutivo a las entidades financieras por
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incumplimiento del deber de idoneidad, en su mayoria, es de

amonestacion, que asciende a un 73,00%.

Ademas, se verific6 que, en 13 procesos sancionadores, el 6rgano
resolutivo ordené a las entidades financieras por incumplimiento del deber
de idoneidad, la devolucion del monto cuestionado al denunciante que

asciende a un 87,00%.

En cuanto al objetivo general de la investigacién fue determinar en qué
medida se cumple la idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de San
Martin 2019-2020, se obtuvo como resultado el cumplimiento del objetivo
general, ya que, 5 entrevistados opinaron que las entidades financieras si
cumplen con realizar las investigaciones respecto de la validez de las
operaciones realizadas; pero, esto se da cuando existe un procedimiento
sancionador tramitandose ante la autoridad administrativa; sin embargo, en
caso un usuario pida identificar a los establecimientos beneficiados o
personas gue realizaron estas operaciones no reconocidas, las entidades
financieras no cumplen con realizar estas investigaciones. También, 4
entrevistados opinaron que en caso la entidad financiera detecta que la
operacion cuestionada no ha sido validamente realizada procede a la
devolucion del monto cuestionado; ya que no tiene forma de sustentar el
empleo adecuado de sus mecanismos de seguridad; y aunado a ello,
emplean el mecanismo de la conciliacion con el denunciante, que asciende
a 57,00%.

Segun el autor Bullard (2006) la idoneidad se establece en una de las
expresiones de la asimetria informativa. Esto quiere decir que, para el
adecuado ejercicio del sistema, es necesario que los consumidores
obtengan la mayor informacion viable para poder tomar su decision; sin
embargo, el inconveniente es que, dicha informacién no es comprensible o

asequible para el consumidor.
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El autor Alvear (2016) manifiesta que, para una adecuada relacién de
consumo se debe corregir las asimetrias informativas, en cuanto a la
informacion hacia el consumidor, que es quien finalmente debe recibir toda
la informacién distinguida para tomar su eleccién frente al servicio o

producto que desea contratar.

Por otro lado, (Merino, 2008, p. 49) afirma que la idoneidad no es el solo
hecho de informar, ni tampoco corresponde a la mera publicidad, a esto se
suman otros aspectos como: la marca, la costumbre comercial, los
contextos individuales de los que contratan, la vision del mercado, la
perspectiva que se ha generado el consumidor por lo que le ofrecieron, el

prestigio del proveedor, entre otros aspectos.

De conformidad con lo manifestado por los autores anteriormente referidos,
existe una relacion entre la idoneidad y la informacion; ya que, de acuerdo
a la informacién recibida es que el consumidor espera que el producto o
servicio sea similar a lo que le ofrecieron, algo que no ocurre con las
entidades financieras, porque, el consumidor al aperturar una cuenta en
una entidad financiera y como consecuencia de ello adquirir una tarjeta,
asume que su dinero estard adecuadamente custodiado por la entidad;
quien responderd frente a cualquier operacion fraudulenta; sin embargo, en
la mayoria de los casos, las entidades financieras no cuentan con las
medidas de seguridad idoneas para detectar operaciones fraudulentas; asi
también, en su mayoria las entidades financieras al denunciarse una
operacion fraudulenta, no realizan las investigaciones para determinar si la
operacion cuestionada fue validamente realizada. Lo cual lleva a concluir

gue, las entidades financieras no cumplen con su deber de idoneidad.

Por lo sefalado, puede concluirse que, no se cumple con la idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi de San Martin 2019-2020, ya que, las entidades
financieras no aseguran el cumplimiento de las medidas de seguridad

idoneas para detectar operaciones sospechosas, asi como, no han
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implementado adecuadamente las medidas de seguridad establecidas por
la Superintendencia Nacional de Banca, Seguros y AFP’s; y, las entidades
financieras al denunciarse una operacién fraudulenta, no realizan las
investigaciones para determinar si la operacion cuestionada fue

validamente realizada.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. En relacion al objetivo especifico referente a identificar la cantidad y
materias mas reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber
de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas
ante la Oficina Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-
2020, puede concluirse que, de los 29 procesos sancionadores revisados
se encuentran que 15 procesos sancionadores son declarados fundados, la
materia mas reclamada corresponde a comercio electronico; es decir,
operaciones que han sido realizadas a través de internet, aplicaciones
moviles y otros aplicativos web; y, la materia menos reclamada
corresponde a consumos fraudulentos; es decir, operaciones que son
realizadas en establecimientos comerciales con el uso de la tarjeta del
usuario, ya sea por robo, pérdida o por haber compartido con terceros la

clave secreta de la tarjeta.

6.2. En relacidon al objetivo especifico referente a establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin,
2019-2020, puede concluirse que, el nivel de cumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas es bajo; debido a
que, las entidades financieras no han implementado las medidas de
seguridad idéneas, a fin de, evitar las operaciones financieras fraudulentas;
a su vez, las entidades financieras no acreditan que la operacién

cuestionada fue validamente realizada.

6.3. En relacién al objetivo especifico referente a sefalar los criterios
juridicos del 6rgano resolutivo para determinar el incumplimiento del deber
de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, puede
concluirse que, los criterios juridicos que toma en cuenta el érgano
resolutor para verificar el cumplimiento al deber de idoneidad en las
operaciones financieras fraudulentas por parte de las entidades financieras,

es que, la entidad financiera debe acreditar que la operacion cuestionada
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fue validamente realizada, a través de la presentacion de medios
probatorios que acrediten que dicha operacion fue realizada por el titular de
la cuenta y con el uso de la clave secreta; aunado a ello, el érgano
resolutivo verifica que la entidad financiera haya cumplido con aplicar las
medidas de seguridad establecidas por la Superintendencia Nacional de

Banca, Seguros y AFP’s.

6.4. En relacion al objetivo general de la investigacion referente a
determinar en qué medida se cumple la idoneidad en las operaciones
financieras no reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi de San Martin 2019-2020, puede concluirse que se confirma la
hipotesis de la investigacion, en vista de que se visualiza que no se cumple
el deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas,
debido que las entidades financieras no cuentan con las medidas de
seguridad idéneas para detectar operaciones sospechosas, asi como, no
han implementado adecuadamente las medidas de seguridad establecidas
por la Superintendencia Nacional de Banca, Seguros y AFP’s; vy, las
entidades financieras al denunciarse una operacion fraudulenta, no realizan
las investigaciones para determinar si la operacion cuestionada fue

validamente realizada.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1. En relacion al objetivo especifico referente a identificar la cantidad y
materias mas reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber
de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas
ante la Oficina Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-
2020, se recomienda que la oficina de Indecopi de San Martin publicite a
través de distintos canales informaticos todas las resoluciones emitidas por
incumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas. Asimismo, se realice un informe técnico dirigido a la
Superintendencia de Banca y Seguros, con la finalidad que evalué
incorporar nuevas medidas de seguridad para evitar operaciones no

reconocidas mediante el comercio electrénico.

7.2. En relacién al objetivo especifico referente a establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin,
2019-2020, se recomienda que las entidades financieras implementen
nuevas medidas de seguridad idoneas a fin de detectar las operaciones
sospechosas; ademas que, implementen un sistema informatico que
permita identificar que la operacion ha sido validamente realizada con el

uso de la tarjeta y clave del usuario.

7.3. En relacion al objetivo especifico referente a sefialar los criterios
juridicos del érgano resolutivo para determinar el incumplimiento del deber
de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, se
recomienda que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del
Indecopi, a través de una resolucion, establezca cuales son los criterios
gue deben tomar en cuenta los O6rganos resolutivos para determinar el
incumplimiento del deber de idoneidad por parte de las entidades

financieras, cuando se trata de operaciones no reconocidas.
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7.4. En relacion al objetivo general de la investigacidn referente a
determinar en qué medida se cumple la idoneidad en las operaciones
financieras no reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi de San Martin 2019-2020, se recomienda al Indecopi de San
Martin informar al Congreso de la Republica acerca de las deficiencias del
deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas, con la
finalidad de la creacién de una ley que regule la implementacion de nuevas
medidas de seguridad por parte de las entidades financieras, como: i) en el
caso de las compras virtuales, se debe disponer que para que sea
efectivamente realizada, la solicitud de aprobacion debe remitirse al
namero de teléfono o correo electronico registrado, o implementacion de
una clave; vy, ii) en el caso de otorgamientos de préstamos por cajero
automatico, se debe implementar la identificacion de huella dactilar en

reconocimiento biométrico.
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Instrumento de evaluacion : Guia Documentaria 1

Autora del instrumento : Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 3|4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD - -
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ACTUALIDAD

definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis vy
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

INTENCIONALIDAD

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

’ La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA .
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
I1l. OPINION DE APLICABILIDAD
Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de mayo de 2021

COLEGIO DE ESTADISTICO DEL PERD
Noae

S

Gélvez lgﬁl’az Marco Arando

{COESPE. N* 471

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Galvez Diaz Marco Armando

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autora del instrumento

: Universidad Nacional de San Martin
: Metodologia de la Investigacion

: Guia Documentaria 2

: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis vy
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de junio de 2021

COLEGHD BE ESTADISTICO DEL PER

Balver Diaz Marco Antiandn
crEseE K dM

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Tarapoto, 14 de Mayo de 2021

Bermudez Flores, Milagros Maria

Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi tesis
titulada: “La ldoneidad en las Operaciones Financieras No Reconocidas en Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 — 2020”, a fin de optar el grado de: Profesional de
Abogada.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de un cuestionario
denominado: “Cuestionario de preguntas y dos Guias Documentarias”; por lo que, le solicito tenga
a bien realizar la validacion de este instrumento de investigacién, que adjunto, para cubrir con el
requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Trinidad Alvitres, Michel Valentina
DNI N° 70119109

Adjunto:

e Titulo de la investigacién

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipbtesis general y especificos, metodologia, poblaciéon y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

¢ Instrumento



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: MBA. Bermudez Flores Milagros Maria
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autora del instrumento

: SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral

: Entrevista
: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hip6tesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitirA analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de mayo de 2021

*r....l._;.-'.«-.,

MEA. Milagros Maria Bamidez Flores
DI IN" 48583512

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Bermudez Flores Milagros Maria

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autora del instrumento

- SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral

: Guia Documentaria 1
: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis vy
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de mayo de 2021

e

MEA. Milagros Maria Bermidesz Flores
DI IN" 48583512

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Bermudez Flores Milagros Maria

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autora del instrumento

- SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral

: Guia Documentaria 2
: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis vy
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 14 de mayo de 2021

*r....l._;.-'.«-.,

MEA. Milagros Maria Bermidez Flores
DMl N* 45583512

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO
Tarapoto, 14 de Mayo de 2021

Ramirez Pinedo Elsa Mavila

Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi tesis
titulada: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras No Reconocidas en Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 — 2020”, a fin de optar el grado de: Profesional de
Abogada.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de un cuestionario
denominado: “Cuestionario de preguntas y dos Guias Documentarias”; por lo que, le solicito tenga
a bien realizar la validacién de este instrumento de investigacion, que adjunto, para cubrir con el
requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Trinidad Alvitres, Michel Valentina
DNI N° 70119109

Adjunto:

¢ Titulo de la investigacién

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipétesis general y especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumento



ﬁ UNIVERSIDAD CEsAarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Ramirez Pinedo Elsa Mavila

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autora del instrumento

- SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral

. Entrevista
: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2 13

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

MBA. Elsa Mavila Ramirez Pinedo
CAS N° 306

Tarapoto, 18 de mayo de 2021

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Ramirez Pinedo Elsa Mavila

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autora del instrumento

- SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral

: Guia Documentaria 1
: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2 13

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

MBA. Elsa Mavila Ramirez Pinedo
CAS N° 306

Tarapoto, 18 de mayo de 2021

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Ramirez Pinedo Elsa Mavila

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autora del instrumento

: SUNAFIL

: Derecho Administrativo y Derecho Laboral
: Guia Documentaria 2

: Trinidad Alvitres Michel Valentina

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)BUENA (4)EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2 13

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a las variables: Idoneidad y Operaciones
Financieras No Reconocidas.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variables de estudio: Idoneidad y Operaciones Financieras
No Reconocidas.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de las variables: Idoneidad y
Operaciones Financieras No Reconocidas.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[1Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Que proceda con su ejecucion.

PROMEDIO DE VALORACION:

MBA. Elsa Mavila Ramirez Pinedo
CAS N° 308

Tarapoto, 18 de mayo de 2021

Sello personal y firma




TITULO: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras No Reconocidas en

Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 — 2020”

I. Datos Informativos.

1.1. Estudiante: Trinidad Alvitres, Michel Valentina
FACULTAD DE DERECHO
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

1.2. Escuela de pregrado:

1.3. Tipo de instrumento: Entrevista
1.4. Coeficiente de | ..
confiabilidad empleado: Ninguno
1.5. Fecha de aplicacion: 16 de mayo del 2021.

07 Conocedores de la problematica del Indecopi

1.6. Muestra aplicada: De San Martin

I1. Confiabilidad.

Entrevista.

Con respecto al instrumento se empleara la entrevista, la técnica lograra establecer el nivel
de cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en
los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020. Por lo tanto no se
aplicara ningun coeficiente de confiabilidad para este instrumento de recoleccion de datos
debido a que no corresponden por no ser de tipos valorativos u ordinales (Escala de Likert).

Bibliografia de Referencia:
George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.
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TITULO: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras No Reconocidas en

Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 — 2020”

1. Datos Informativos.

1.1. Estudiante: Trinidad Alvitres, Michel Valentina
FACULTAD DE DERECHO
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

1.2. Escuela de pregrado:

1.3. Tipo de instrumento: Andlisis Documental 2

1.4. Coeficiente de Ninguno
confiabilidad empleado:

1.5. Fecha de aplicacion: 16 de mayo del 2021.

14 expedientes periodo 2019-2020 que fueron

1.6. Muestra aplicada: declarados fundados.

IVV. Confiabilidad.

Analisis documental.

Con respecto al instrumento se empleara el Analisis documental, la técnica lograra sefialar
los criterios juridicos del 6rgano resolutivo para determinar el incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020. Por lo tanto no se aplicara ningun
coeficiente de confiabilidad para este instrumento de recoleccion de datos debido a que no
corresponden por no ser de tipos valorativos u ordinales (Escala de Likert).

Bibliografia de Referencia:
George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.
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TITULO: “La ldoneidad en las Operaciones Financieras No Reconocidas en

Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 — 2020”

Datos Informativos.

1.1. Estudiante:

Trinidad Alvitres, Michel Valentina

1.2. Escuela de pregrado:

FACULTAD DE DERECHO
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

1.3. Tipo de instrumento:

Andlisis Documental 1

1.4. Coeficiente
confiabilidad empleado:

de

Ninguno

1.5. Fecha de aplicacion:

16 de mayo del 2021.

1.6. Muestra aplicada:

15 expedientes periodo 2019-2020 que fueron
declarados fundados.

|. Confiabilidad.

Anadlisis documental.

Con respecto al instrumento se empleard el Analisis documental, la técnica lograra
identificar la cantidad y materias méas reclamadas en las denuncias por incumplimiento
del deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas ante la
Oficina Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019-2020. Por lo tanto no se
aplicaré ningun coeficiente de confiabilidad para este instrumento de recoleccidn de datos
debido a que no corresponden por no ser de tipos valorativos u ordinales (Escala de

Likert).

Bibliografia de Referencia:

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference. 11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.
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Anexo 03: Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Esta variable se Etapa de evaluaciéon de
Segun el articulo 18° de la | Medira a través de una denuncia.
Ley N° 29571, Cédigo de guia de observacion de Proceso Sumarisimo. Etapa de imputacion de
Proteccion y Defensa del | ¢ampo  que  sera cargos.
Consumidor, Se entiende | aplicada a los Etapa resolutoria.
por idoneidad la | expedientes de
correspondencia entre lo | Procedimientos
que un consumidor espera | Sumarisimos
y lo que efectivamente tramitados  ante el
recibe, en funcion a lo que '28‘;‘;0”2‘(’)‘;(;55‘” Martin
Idoneidad se le hubiera ofrecido, la | ' NOMINAL
publicidad e informacion 3 Medid d dad
transmitida, las condiciones | Ademés, para la Medidas de seguridad en e L)Ias'd e  segurl al
y circunstancias de la mefjmon de esta las tarjetas de crédito y estal ec.l,as eno a
transaccif)n, las variable se débito. Resolucion S.B.S N° 6523-
caracteristicas y naturaleza | realizara una 2013
del producto o servicio, el | entrevista a los
precio, entre funcionarios  del
otros factores, atendiendo | IDECOPI de San
a las circunstancias del | Martin
caso.
Esta variable se
medird a través de una
Segin Oxman (2013) las | guia de observacion de . L
. . Nivel de cumplimiento
clases de operaciones no | campo que  sera ) ;
- h de la idoneidad en las
reconocidas, son aquellas | aplicada a los - o .
. : operaciones Cumplimiento de las medidas
Operaciones que son efectuadas por un expedientes de . : . )
) : - o financieras no de seguridad establecidas en
Financieras No tercero ajeno, ya sea a | procedimientos reconocidas laLe NOMINAL
Reconocidas través de: desvio o hurto de | sumarisimos ’ Y
la tarjeta de crédito o | tramitados ante el
débito, clonacion 'y el Indecopi de San Martin
pishing y pharming, ,2019 — 2020.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del problema Objetivos Hipdtesis Técnica e Instrumentos
Problema general: Objetivo general HI (HIP('):I'ESIS DE | Técnica
¢En qué medida se cumple el del deber de | Determinar en qué medida se cumple el | INVESTIGACION) Entrevista
idoneidad en las operaciones financieras | deber de idoneidad en las operaciones | EI cumplimiento del deber de | Guia de recoleccion de
no reconocidas en los procedimientos | financieras no reconocidas en los | idoneidad es bajo en las | datos.

sumarisimos del Indecopi San Martin
2019-2020?, mis problemas especificos
fueron:

Problemas especificos:

¢(Cuél es la cantidad y materias mas
reclamadas en las denuncias por
incumplimiento del deber de idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas
tramitadas ante la Oficina Regional de
Indecopi de San Martin durante el periodo
2019-2020?,

¢Cuél es el nivel de cumplimiento de la
idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los  procedimientos
sumarisimos del Indecopi de San Martin en
el periodo 2019-20207?; y,

¢Cuéles son los criterios juridicos del
6rgano resolutivo para determinar el
incumplimiento del deber de idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas
en los Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi San Martin en el periodo 2019-
2020?.

Procedimientos Sumarisimos del Indecopi
de San Martin 2019-2020.

Objetivos especificos

i) identificar la cantidad y materias mas
reclamadas en las denuncias por
incumplimiento del deber de idoneidad en
las operaciones financieras no reconocidas
tramitadas ante la Oficina Regional de
Indecopi de San Martin en el periodo 2019-
2020, mediante una guia de recoleccion de
datos, ii) establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las
operaciones financieras no reconocidas en
los Procedimientos  Sumarisimos  del
Indecopi San Martin, 2019-2020, mediante
una entrevista, y, iii) sefialar los criterios
juridicos del organo resolutivo para
determinar el incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no

reconocidas en los  Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi San Martin,
2019-2020, mediante una guia de

recoleccion de datos.

operaciones financieras no
reconocidas en los expedientes
tramitados en el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi de San Martin, 2019-
2020.

HO (HIPOTESIS NULAS)

El cumplimiento del deber de
idoneidad es alto en las
operaciones financieras no

reconocidas en los expedientes
tramitados en el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos
del Indecopi de San Martin, 2019-
2020.

Instrumentos
-Cuestionario de
preguntas de entrevista.
-Guia documentaria

DISENO DE INVESTIGACION

Tipo: No experimental
Enfoque: Cuantitativo

Alcance: Descriptivo

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacion

Denuncias sobre

operaciones  financieras
no reconocidas tramitadas
ante el Organo Resolutivo
de Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi

de San Martin, 2019-
2020.

Muestra especificar

29 Expedientes
concluidos sobre
operaciones  financieras

no reconocidas.
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccién de datos

Andlisis Documental 1

- INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - ANALISIS
U CV DOCUMENTAL
Dirigido a procesos adm inistrativos ~ sumarisimos

UNIVERSIDAD  sancionadores tramitados en la Oficina Regional de Indecopi
CESAR VALLEJO  de San Martin.

Mi trabajo de investigacion titulado: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras
No Reconocidas en Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019
— 20207, con el fin de desarrollar el siguiente objetivo: i) identificar la cantidad y
materias mas reclamadas en las denuncias por incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas tramitadas ante la Oficina
Regional de Indecopi de San Martin en el periodo 2019 -2020, mediante una guia
de recoleccion de datos.

GUIA DE RECOLECCION DE DATOS

N° NRO MATERIA TIPO DE FORMA DE
EXPEDIENTE OPERACION CONCLUSION
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NO

Analisis Documental 2

: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION-ANALISIS
U CV DOCUMENTAL

Dirigido a procesos administrativos  sumarisimos

UNIVERSIDAD sancionadores tramitados en la Oficina Regional de

CESAR VALLEJO  Indecopi de San Martin.

Mi trabajo de investigacion titulado: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras
No Reconocidas en Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin
2019 — 2020”, con el fin de desarrollar el siguiente objetivo: iii) sefialar los criterios
juridicos del érgano resolutivo para determinar el incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas en los Procedimientos
Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, mediante una guia de
recoleccion de datos.

GUIA DE RECOLECCION DE DATOS

FORMA DE
CONCLUSIO
N

NRO TIPO DE
EXPEDIENTE OPERACION

CRITERIOS TIPO DE MEDIDA
JURIDICOS SANCION CORRECTIVA

- .’."/7 [
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Dirigido a: Jefe de la Oficina Regional de Indecopi de San

Martin, Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos
UNIVERSIDAD Sumarisimos de Indecopi de San Martin, Especialistas
CESAR VALLEJO  Legales de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin.

ﬁ UCV INSTRUMENTO DE INVESTIGACION-ENTREVISTA

Buenos dias, soy estudiante del Xl ciclo de la Escuela Profesional de Derecho de
la Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto, me encuentro realizando el trabajo
de investigacion titulado: “La ldoneidad en las Operaciones Financieras No
Reconocidas en Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 —
2020”, con el fin de desarrollar el siguiente objetivo: ii) establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no
reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-
2020, mediante una entrevista,; y, de modo especifico se pretende indagar sobre
la importancia y el nivel de cumplimiento del deber de idoneidad en las
transacciones financieras. Por lo que, le agradeceria me responda las siguientes
preguntas, garantizandole que la informacion brindada sera solo para uso
académico.

|. Datos del Funcionario Publico

Nombre y Apellidos:
Cargo:

1.- ¢Qué se entiende por deber de idoneidad?

2.- ¢Qué se entiende por deber de idoneidad en las operaciones financieras?

3.- ¢Cual es la importancia del cumplimiento del deber de idoneidad por parte
de las entidades financieras?



4.- Segun su experiencia: en los casos tramitados ante la Oficina Regional del
Indecopi de San Martin ¢Las entidades financieras cumplen con el deber de
idoneidad en las operaciones financieras realizadas por los usuarios?

5.- Segun su experiencia: si el usuario no reconoce una operacion financiera
realizada con su tarjeta de crédito y/o débito ¢Las entidades financieras cumplen
con realizar las investigaciones correspondientes para determinar si la operacion
no reconocida ha sido validamente realizada?

6.- Segun su experiencia: si la empresa financiera detecta que la operacion
financiera cuestionada por el usuario no ha sido validamente realizada ¢Las
entidades financieras cumplen con devolver el importe del monto cuestionado al
usuario?

7.- ¢Usted considera que las medidas de seguridad implementadas por nuestro
sistema son las mas adecuadas para evitar el fraude en las operaciones
financieras?



8.- ¢Qué medidas de seguridad considera usted que deberian implementarse
en nuestro sistema para evitar las operaciones financieras no reconocidas?

C f
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Dirigido a: Jefe de la Oficina Regional de Indecopi de San
Martin, Jefe del Organo Resolutive de Procedimientos
UNIVERSIDAD Sumarisimos de Indecopi de San Martin, Especialistas
CESAR VALLEID  Legales de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin.

UCV INSTRUMENTO DE INVESTIGACION-ENTREVISTA

Buenos dias, soy estudiante del Xl ciclo de la Escuela Profesional de Derecho de
la Universidad Cesar Vallejo - Filial Tarapolo, me encuentro realizando el trabajo
de investigacion titulado: “La |doneidad en las Operaciones Financieras No
Reconocidas en Procedimientos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 -
2020°, con el fin de desarollar el siguients objetivo: Establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas
en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, mediante
una entrevista.

I Datos del Funcionario Pablico
Nombre y Apellidos: Gena Solange Beatriz Chavez Rodriguez
Cargo: Jefa de la Oficia Regional de Indecopi San Martin

1.-  ;0ué se entiende por deber de idoneidad?

A mi entender es la correspondencia que debe existir entre lo gue el proveedor
ofrece al consumidor (esta oferla incluye la plasmado en un contralo escrito o
verbal, la publicidad u otra forma de informacion) y lo que este finalments recibe en
el producto o servicio que contratd.

2~ ¢Qué se entiends por deber de idoneidad en las operaciones financieras?

Es la correspondencia entre lo que el proveedor financiero ofrece, donde la oferta
esta conformada por la informacidn plasmada en los contratos financieros, la
regulacién sectorial, las condiciones de la publicidad, las expectativas generadas
en &l consumidor, entre otros; a los consumidaores y los que estos efsctivaments
reciben.

3.- ;Cual es la importancia del cumplimiento del deber de idoneidad por parte de
las entidades financieras?

Es importante porgue permile mantener la confianza en esle sector, considerando
que actualmente es uno de los mercados mas grandes que tienen el pais ya que la
gran mayoria de la PEA se encuentra ligada a algln servicio financiers, empezando
por las cuentas sueldo gue desde que la normativa de la materia genero la
obligacidn del pago con pagos laborales bancarizados se generd un gran
incremento en el uso de mas canales financieros. Asimismo, considerando gue los
derechos scondmicos de los consumidores como el ahorro vy la seguridad de las
operaciones financieras deben ser garantizados, es necesario verificar
constantemente que estas medidas se cumplan, asi como ir adecuando la



normativa a las nuevas modalidades de fraudes o infracciones que se puedan dar
considerando los avances tecnolégicos gue originan mayor riesgo a los
consumidores financieros. Cabe resaltar, que las vulneraciones a los derechos de
los consumidores financieros representan un gran ndmero nivel nacional lo que
refleja la alta incidencia por la presencia de muchos consumidores y ser un seclor
sensible por estar en juego dinero; es por ello gue en legislaciones como la
espanola y la mexicana; existen organismos especializados en la defensa de los
consumidores financieros.

4.- Segln su experiencia: en los casos tramitados ante |la Oficina Regional del
Indecopi de San Martin ;jLas entidades financieras cumplen con el deber de
idoneidad en las operaciones financieras realizadas por los usuarios?

De acuerdo con los casos gue se han resulto en los dos dltimos afos por parte de
la Comision de la oficina Regional de Indecopi San Martin tanto a nivel de primera
instancia como de segunda, se podria indicar que las entidades cumplen en un
T5%, si que guiere manifestar en porcentaje el nivel de cumplimiento; ello debido a
gue existe una regulacidn gue ha venido actualizandose en el sector de manera
constante y verificando gue los sistemas de proleccidon de las operaciones
financieras revistan cada vez mas elementos de seguridad. A ello se suma, que los
que un gran numero de casos que se presentan en este seclor se debe a una alta
incidencia de aclividad delictiva de fraudes de los que son sujetos los consumidores
a través de practicas como phishing, entre otros.

5.- Segln su experiencia: si el usuario no reconocce una opsracion financiera
realizada con su tarjeta de crédito y/o débito ;Las enlidades financieras cumplen
con realizar las investigaciones comespondientes para determinar si la operacion
no reconocida ha sido validamente realizada?

En mi experiencia en la mayoria de los casos gue se presenta la entidad financiera
si cumple con realizar las investigaciones respecto de la validez de la operacion a
fin de acreditar que los mecanismos de seguridad que ha colocado no hayan sido
vulnerados y presente la informacién perlinente ante un procedimiento
administrativo sancionador o reclamo de ser el caso; brindando toda la informacion
pertinente; pero eslo respuesta documentada se presenta generalments cuando
existe un procedimiento ante la autoridad administrativa. Sin embargo, en caso de
gue un usuario pida identificar a los establecimientos beneficiados o personas con
eslas operaciones no reconocidas, debe ser expresamente solicitado y en algunos
casos precisan no contar con la informacion exacta.

6.- Segln su experiencia: si la empresa financiera detecta que la operacion
financiera cuestionada por el usuaric no ha sido validamente realizada ;Las
entidades financieras cumplen con devolver el importe del monto cuestionado al
usuario?



En los casos en gue se acredite que os mecanismos de seguridad han sido
vulnerados en la mayoria de los casos cumple con devolver el importa ello
considerando que ante un procedimiento administrative no contaran con elementos
suficientes para acreditar la validez de la informacion.

7.~ ilUsted considera que las medidas de seguridad implementadas por nuestro
sistema son las mas adecuadas para evitar el fraude en las operaciones
financieras?

Las medidas de seguridad actualmente implementadas responden a una necesidad
de responder a la gran incidencia de fraudes, los cuales en la mayoria de los casos
se da porque existe en cierta medida la participacion del consumidor ya que son
timados por terceros obteniendo de ellos informacion relevante confidencial, Sin
embargo, existen casos en los cuales las medidas de seguridad no son suficientes
ello en la medida a que existe un rango de discrecionalidad al momento en que las
entidades financieras decidan gue medida tecnologica a aplicar. En esa linea si
bien es cierlo las medidas pueden ser adecuadas hoy pronte podrian guedar
obsoletas debido al ingente avance tecnoldgico por lo cual resulta adecuado y
pertinente gue la autoridad administrativa haga un uso adecuado de los principios
del derecho de Consumidor a fin de resolver los casos gue se presenten.

8.-  iQue medidas de seguridad considera usted que deberian implementarse an
nuestro sistema para evitar las operaciones financieras no reconocidas?

Una de las operaciones sospechosas que constantemente se repite en mayor
medida son las compras virtuales por tarjetas de crédito o debido; ya gue en estas
es necesario solamente contar con el fisico de dichas larjetas las mismas que
pueden haber sido obtenida por terceros a través de un medio que reproduzca su
contenido y ser usada indiscriminadamente; es asi que en estos casos resulla
necesario agregar un medida de seguridad adicional como la solicitud de
aprobacion al nimero de teléfono o correo electronico registrado, o implementacion
de una clave, o cadigo cvw como token con digitos cambiantes.

Oro mecanismo, consiste en gue para el olorgamiento de créditos si bien se debe
facilitar su accesibilidad como los que se solicitan y abona a través de cajero
electronico este deberia incorporar (ya que es a través del artefacto cajero) de
identificacion de huella dactilar en reconocimiento biométrico.
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Dirigido a: Jefe de la Oficina Regional de Indecopi de San
Martin, Jefe del Organo Resolutive de Procedimientos

UNIVERSIDAD Sumarisimos de Indecopi de San Martin, Especialistas
CEsaR VALLEID  Legales de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin.

U CV INSTRUMENTO DE INVESTIGACION-ENTREVISTA

Buenos dias, soy estudiante del Xl ciclo de la Escuela Profesional de Derecho de
la Universidad Cesar Vallgjo - Filial Tarapole, me encuentro realizando el trabajo
de investigacion fitulado: “La Idoneidad en las Operaciones Financieras Mo
Reconocidas en Procedimigntos Sumarisimos del Indecopi De San Martin 2019 -
2020°, con el fin de desarrollar el siguiente objetivo: Establecer el nivel de
cumplimiento del deber de idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas
en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi San Martin, 2019-2020, mediante
una entrevista.

l. Datos del Funcionario Pdblico
Mombre y Apellidos: Victor Eduardo Samamé Pinedo.

Cargo: Asistente Resolutivo del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de la Oficina Regional del Indecopi San Martin.

1.-  §Qué se entiende por deber de idoneidad?

- Entiendo por idoneidad que, es aguello lo que un consumidor espera y lo
gue realmente recibe por parte de un proveedor en relacion con el producto
yfo servicio ofrecido, todo ello con el fin de satisfacer las necesidades del
consumidor en cuanto a las diferentes caracteristicas que este pueda tener
dentro del mercado (diversidad).

2.~ ;Qué se entiende por deber de idoneidad en las operaciones financieras?

- En cuanto a las operaciones financieras, podemos decir gue es también
aguelle gue el consumidor espera recibir, ya sea con un producto gue
adquiere (tarjeta de crédito) o la solicitud de un préstame; ante ello el
consumidor busca informacion necesaria para poder tomar una decision
(informacion relevante), es asi que dichas entidades responden por la
idoneidad y calidad de sus productos y servicios ofrecidos.

3.- iCual es la importancia del cumplimiento del deber de idoneidad por parte de
las entidades financieras?

- En poder brindar una solucidn rapida, objetiva y razonable en caso se
pusda presentar alguna problema con relacion a los productos yio
servicios adguiridos por los consumidores; gue es0 es lo gue ellos
esperan.



4.- Segln su experiencia: en los casos tramitados ante la Oficina Regional del
Indecopi de San Martin ;Las entidades financieras cumplen con el deber de
idoneidad en las operaciones financieras realizadas por los usuarios?

- Ello depende en el tipo de caso que se pueda presentar, ya que si bien es
cierto algunas denuncias pueden ser similares pero siempre hay algin
contexto gue los diferencia; por lo general son pocas las entidades
financieras que llegan a cumplir con el deber de idonsidad frente a los
usuarios; o esperan a que llegue a otras instancias (denuncia ante
Indecopi) para poder hacer efeclivo este deber; realizando un mal rato a
los consumidores por el tiempo que puede pasar entre el suceso hasta la
solucion de este.

5.- Segln su experiencia: si el usuaric no reconoce una operacion financiera
realizada con su tarjela de crédito y/o débito ;Las entidades financieras cumplen
con realizar las investigaciones correspondientes para determinar si la operacidn
no reconocida ha sido validamente realizada?

- Efectivamente, el usuaro pone en aviso de las operaciones no
reconocidas a través del canal gue toda entidad financiera tiene al alcance
del consumidor (libro de reclamaciones) es asi que, las entidades tienen
un plazo de 30 dias calendarios para poder realizar las investigaciones del
como y de qué manera fueron realizadas para poder brindar una respuesta
con toda la informacion al consumidor.

6.- Segln su experiencia: si la empresa financiera deteclta gue la operacign
financiera cuestionada por el usuario no ha sido validamente realizada ;Las
entidades financieras cumplen con devolver el importe del monto cuestionado al
usuario?

- 5, ya que las medidas de seguridad no fueron idoneas y estas a su vez
fueron vulneradas; y por ende procede con el externo o devolucion del
monto materia de reclamo ylo denuncia

7.- ilUsted considera que las medidas de seguridad implementadas por nuestro
sistema son las mas adecuadas para evitar el fraude en las operaciones
financieras?

- Cada dia la tecnologia va cambiando y por ello también las medidas de
seguridad de los bancos, pero siempre de alguna forma eslas se ven
vulneradas (por lerceras personas) a través de los fraudes cibernéticos;
pero para ello también los usuarios deben ser consumidores diligentes y
meticulosos con la informacion de sus tarjetas y o cuentas bancarias; ya
que estas operaciones gue dice no reconocer son porgue ellos entregan
la informacidn, accediendo a paginas gue no son de los bancos o dando a
ravés de llamadas lelefdnicas (donde se hacen pasar como funcionarios
de dichas entidades financieras).



8.- ;0ué medidas de seguridad considera usted que deberian implementarse en
nuestro sistema para evitar las operaciones financieras no reconocidas?

La mayoria de las entidades financieras van cambiando sus medidas de seguridad
(una mejor gue la ofra), pero también en muchos casos es responsabilidad de los
consumidores que estas operaciones no reconocidas se den, brindando sus datos
(quizas en confiarse demasiado) a personas que no deben.
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Anexo 5. Documentos presentados para aplicacion de Instrumentos de

recoleccion de datos en INDECOPI

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
Cacatachi, 30 de abril de 2021.

OFICIO N° 001-2021-ESC-DER/UCV-T

SENORA:
GENA CHAVEZ RODRIGUEZ
JEFA DE LA OFICINA REGIONAL DE INDECOPI - SAN MARTIN

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION, ENTREVISTA EN SU DEPENCIA.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo muy cordialmente, y a la vez solicitar a su
Oficina se sirva autorizar la recaudacion de la informacion para el desarrollo del Proyecto
de Tesis titulado “LA IDONEIDAD EN LAS OPERACIONES FINANCIERAS NO
RECONOCIDAS EN PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DEL INDECOPI DE SAN
MARTIN 2019 - 2020" para recabar la informacién sobre mi objetivo principal:
“Determinar en qué medida se cumple la idoneidad en las operaciones
financieras no reconocidas en los Procedimientos Sumarisimos del Indecopi de

San Martin 2019-2020".

Agradeciéndole por la atencion brindada, y sin otro particular, me despido cordiaimente
de usted.

Atentamente,

r de la Escuela de Derecho
UCV - Tarapoto

CAMPUS TARAPOTO
Carretera Marginal Norte

Fernando BelaGnde Terry Km, 8.5 uc U.PE
Cacatachi - San Martin
Tel: (042) 582200 Ank.: 3100



FUNCIONARIO RESPON SABLE DE ENTREGAR LA INFORMACION
| ORI SAN MARTIN - Gena Solange Beaiz Chaves Rodriguez v

m': y NombresRazén [MICHEL VA
Documento de Icentidad (*) ON1 v
N 70119109
Departamento (%) San Martin v
Provncia (") San Martin v
Destrto () Tarapoto v
Domico (") Av v
Direccsn (*) [EL EJERCITO N' 800
Urbancacion |OSCAR WALDEMAR TELLO
Carreo Electrénico (*) I___m_wnm
Teléfono (*) 45851173

INFORMACION SOLICITADA

Descripcion (") -

INFORMACION DE LOS PROCESOS SANCIONADORES DEL ANO 2019 Y 2020 EN LOS
QUE SE HAYA REVISADO LA MATERIA DE IWCUMPLIMIENTO DEL DEEER DE
IDONEIDAD EN LAS OPERACIONES FINANCIERAS NO RECONOQCIDAS. SOLICITO SE
REMITA MEDIANTE EXCEL LA SIGUIENTE INFORMACION (NUMERO DE EXPEDIENTE
DENUNCIADO MATERIA DENUNCIADA TIPO DE OPERACION FINANCIEERA
REALIZADA FORMA DE CONCLUSION (FUNDADA O INFUNDADA) DEL ORGANO
RESOLUTIVO DE FROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS ¥ COMISION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR). ASIMISMO . SOUCITO ARCHIVO EN Y PDF DE LAS
RESOLUCIONES EMITIDAS PORELORPS Y CPCENEL 2019 Y 2020 SOBRE LA
MATERIA INCUMPUMIENTO DEL DEBER DE IDONEIDAD EN LAS OPERACIONES
FINANCIERAS NO RECONOCIDAS. y,

Wmmommvm 2
TE AL CONSUMIDOR DE LA OFICINA REGIONAL DE SAN MARTIN
'ENTREGA DE LA INFORMACION

Forma de antrega de 1a Informacidn (*)

® Copis Simple

) Diskette

Oeco

) Correo Blectrinico

O owos

y Nomiwes (*)
TRINIDAD ALVITRES MSCHEL VALENTINA
Fama (%)

A

Observaciones (*)
l Z

(*) campos obkgatorios
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Indecopd Fecra c‘:‘&‘ﬁ?v?n‘ﬁ'«'i‘:
s Presidencia INDECOP! =
del Consejo de Mnistros

"Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenano del Pert: 200 afios de Independencia”

Tarapoto, 07 de Mayo del 2021
CARTA N° 000013-2021-SAM/INDECOPI

Sefiora:
MICHEL VALENTINA TRINIDAD ALVITRES
trinidadalvitres@agmail.com

Referencia: Expediente N° 004-2021/AIP-INDECOPI-SAM
De mi consideracion:

Me dirijo a usted, en atencién a su escrito presentado el 29 de abril de 2021, en
el marco de lo dispuesto en el Texto Unico Ordenado de la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Puablica (Decreto Supremo N° 021-2019-PCM publicado en el
Diario Oficial "El Peruano” el 11 de diciembre de 2019), a fin de informarle lo
expresado por la Comisién de Proteccién al Consumidor y el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin,
referente a los procesos sancionadores en la materia de incumplimiento del deber de
idoneidad en las operaciones financieras no reconocidas desde el afio 2019 hasta el
afio 2020, en la cual se adjunta los archivos correspondientes.

Sin ofro particular, quedo a su disposicién para cualquier aclaracion que le
merezca la presente.

Atentamente,
(Documento firmado digital)
JOSE ALONSO MEMBRILLO NINA
Jefe (e)
Oficina Regional del Indecopi de San Martin
Adj: to Indicado
JAMN/aco

P.D.: Agradeceremos que, a través de esta via, nos confirme la recepcion de la presente
comunicacion.

D.S. N° 004-2008-PCM. - Aprueban Reglamento de la Ley N° 29091 - Ley que modifica el parrafo 38.3 del articulo
38° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, y establece la publicacion de diversos
dispositivos legales en el portal del Estado Peruano y en portales institucionales.

- (18/01/2008)

()

Articulo 8°.- Presuncion de caracter oficial y validez.

La informacidn brindada por las Entidades, contenida en el Porlal de Servicios al Ciudadano y Empresas - PSCE o en
el Portal del Estado Peruano, asi como aquela contenida en of portal dlectrdnico institucional, tienen cardcler y valor
aficial.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por insstuto Nacionad de Dedensa de ‘,iﬁ'z:i“s'sift'—)
ia Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, aplicando bo dispuesio por of Art 25 de D.S. 070- ;i;;o ‘4"\
2013.PCM y la Tercera Disposicion Camplementaria Final dei D.S. 026 2016-PCM. Su autenticidad ¢ integridad  natisy s
pueden ser conrastadas a traves de la siguiente dreccion web: hitps-iienlinea.indecopi.gob.pel/verificador/ e
ngresando el sguente codigo de vertficacion: SRIBLGO
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"Decenio de la lgualdad de cporfunidades para mujeres y hombres®

"Afip del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”
Tarapoto, 12 de Mayo del 2021

CARTA N° 000014-2021-SAM/INDECOPI

Sefiora:
MICHEL VALENTIMA TRINIDAD ALVITRES
trinidadalvitresiEgmail.com

Referencia: Escrito presentado de fecha 07 de mayo de 2021 (Solicito autorizacion
para aplicacion de instrumentos de investigacion, entrevista en su depencia).

De mi consideracian:

Me dirjo a usted, en atencidn a su escrito presentado de fecha 07 de mayo de
2021, a fin de informarle lo expresado por el jefe de la Oficina Regional del Indecopi de
San Martin, da la autorizacidn para la aplicacidn de los instumentos de su
investigacion, entrevista.

Sin otro particular, quedo a su disposicidn para cualguier aclaracién que le
merezca la presente.

Atentamente,

(Documento firmado digital)
JOSE ALONSO MEMBRILLO NINA
Jefa (e)
Oficina Regional del Indecopi de San Martin

JAMMN s

Esta &5 una copia avbéntica imprimible de un documesnio slecindnico archivado por insShoo Naconal d= Defsnsa de =
ia Competencia y de la Probeocitn de la Propiedad inbsiectual, aplicando lo dspuesio por ef At 28 de D05 070- 3
2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.5. 026 3016-PCM. Su autenbicidad e infegridad
pusden ser contrastadas a raves de la siguiente direccion web: hitps: indecoplgob.po/verificador e
ngresando &l sguente codigo de verficacion: UXTFXPW




