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SANCION : 150 UIT (Literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del

Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor)

SUMILLA: EI derecho de todo consumidor a la proteccién contra los métodos
comerciales agresivos o engafiosos implica que los proveedores no pueden llevar a
cabo practicas que mermen de forma significativa la libertad de eleccion del
consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccién, la influencia indebida o
el dolo, tal como se ha dispuesto en el articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

En ese sentido, en tanto se verificO que Banco Internacional del Peru S.A.A. —
Interbank realiz6 comunicaciones a los consumidores con la finalidad de promover
la contratacién de productos y servicios sin haber recabado el consentimiento
expreso y previo de aquellos, corresponde sancionarlo con una multa ascendente a
150 Unidades Impositivas Tributarias.

Lima, 13 de marzo de 2020
l. ANTECEDENTES

1. En el marco de las acciones de supervision y fiscalizacion desarrolladas por la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3 (Secretaria
Técnica), mediante correo electronico del 13 de noviembre del 2018, se delegé a la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion (GSF) llevar a cabo acciones de supervision,
a fin de verificar el cumplimiento de lo establecido en la Ley N.° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (Cadigo).

2. Mediante Resolucién N.° 1 del 19 de setiembre de 2019, la Secretaria Técnica, inicié
un procedimiento administrativo sancionador en contra de Banco Internacional del
Pert S.A.A. — Interbank (Interbank), en los siguientes términos:

“IV. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de BANCO
INTERNACIONAL DEL PERU S.A.A,, a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar
cuenta a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta infraccion a lo
establecido en el literal ) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cadigo de

L El administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con nimero de RUC 20100053455 y con domicilio fiscal
ubicado en Carlos Villaran N.° 140, Urb. Santa Catalina, La Victoria, Lima. Asimismo, se encuentra inscrita en la base de datos
de la SUNARP con la Partida Registral N.° 11009129.
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Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, habria empleado métodos comerciales
agresivos en tanto habria realizado comunicaciones con la finalidad de promover sus servicios
sin, previamente, haber recabado el consentimiento de los consumidores.

(..)

El 1 de octubre de 2019?, Interbank remitié un escrito mediante el cual solicitd se le
otorgue una prérroga del plazo para presentar sus descargos, asi como también que
se aclare el requerimiento de informacién contenido en la cuarta disposicion resolutiva
de la Resolucion N.° 1.

Por Resolucion N.° 2 del 2 de octubre de 2019, la Secretaria Técnica concedié a
Interbank un plazo adicional de diez (10) dias habiles para cumplir con la presentacion
de sus descargos; y, a su vez, aclaré lo resuelto en la cuarta disposicion resolutiva de
la Resolucion N.° 1 sefialando que el requerimiento debia incluir las comunicaciones
de naturaleza comercial para promover sus productos y/o servicios.

El 21 de octubre de 20193, Interbank presentd sus descargos, sefialando lo siguiente:

() La GSF no actudé de manera independiente y autbnoma, sino en atencion a un
encargo de gestién recibido de la Secretaria Técnica, quien a su vez estaba
ejerciendo las facultades de la Comision de Proteccién al Consumidor
N.° 3 (Comision).

(i)  La Secretaria Técnica solicité el apoyo de la GSF para la realizacién de acciones
de supervision y fiscalizacion, lo cual se formalizé mediante correo electrénico
de fecha 13 de noviembre de 2018, situacion que vulneraba lo establecido en el
articulo 82 del Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley
N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG), que no solo
exige indicar las acciones materiales que se encargaran sino también el plazo
de vigencia del encargo. Por ello, el encargo de gestion realizado es nulo.

(i) Las comunicaciones realizadas estan dirigidas tanto a potenciales clientes,
como a las personas que ya cuentan con un producto contratado, a fin de
informarles sobre diversos beneficios o promociones y ello no podria constituir
la utilizacién de métodos comerciales coercitivos, pues ello implicaria vulnerar
el derecho a la informacion de los consumidores a fin de que puedan hacer un
adecuado uso de productos ya contratados.

(iv) No presenté la informacién que acreditaria que diez (10) consumidores
prestaron su consentimiento, pues cuando la GSF efectué tal requerimiento,
todavia se encontraba buscando dicha documentacion; siendo que, ademas, la
informacion no pudo presentarse pues formaba parte del secreto bancario.

(v) No existia medio probatorio que acredite que catorce (14) comunicaciones
fueron remitidas por Interbank.

(vi) Varios mensajes fueron enviados a aquellos clientes que ya cuentan con un

roducto contratado, como por ejemplo en los casos de

Este escrito se presentd en mesa de partes del Indecopi, subsanando el escrito de fecha 30 de septiembre de 2019 presentado
a través del sistema de operaciones en linea.

Este escrito se present6 en mesa de partes del Indecopi, subsanando el escrito de fecha 18 de octubre de 2019 presentado
a través del sistema de operaciones en linea.
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(vii) No remiti6 comunicacion alguna a los sefores

(viii) No existe obligacion legal de almacenar o custodiar informacion relativa a los
intentos de colocacion de llamadas.

0. Por Resolucion N.° 3 del 23 de octubre de 2019, se resolvi6 indicar a Interbank que,
la relacion de comunicaciones que debia remitir era de naturaleza comercial.

7. El 24 de enero de 20204, Interbank presenté un escrito a través del cual reiteré6 uno
de sus argumentos de defensa, el cual estaba referido a que el requerimiento de
informacion contenido en las Resoluciones N.° 1 y N.° 3 excederia lo previsto en el
articulo a) del articulo 2 del Decreto Legislativo N.° 807 (DL N.° 807) y vulneraria los
principios de razonabilidad y proporcionalidad.

8. Mediante Resolucion N.° 4 del 2 de marzo de 2020, se puso en conocimiento de
Interbank el Informe Final de Instruccion N.° 059-2020/CC3-ST (IFI), otorgandole un
plazo de cinco (5) dias habiles para la presentacion de sus descargos.

9. El 10 de marzo de 2020%, Interbank presentd un escrito a través del cual sefialé lo
siguiente:

() No es posible determinar que las imagenes adjuntas a los reportes de la
herramienta “Whatsapp No Insista” se correspondan con los cédigos de imagen
que figuran en los textos de las conversaciones reportadas; y, ademas, no se
habria remitido la totalidad de las imagenes que habrian sido enviadas por los
chats. En consecuencia, se vulnerd el principio del debido procedimiento y su
derecho de defensa, pues para poder ejercer este, es necesario contar con la
totalidad de los medios probatorios que sustentan los presuntos hechos
infractores. Ello ha sido advertido en los siguientes casos:

(i) Respecto a los casos de los sefores

no existe evidencia alguna de comunicacion de parte del Banco, pues se
aprecia la ausencia de imagenes en los reportes. De igual forma, respecto a la
informacion registrada por los siguientes consumidores:

; ho se ha podido determinar que los
nameros de los que se realizaron las llamadas cuestionadas, correspondan al
Banco o a sus centros de contacto.

4 Este escrito se presentd en mesa de partes del Indecopi, subsanando el escrito de fecha 23 de enero de 2020 presentado a
través del sistema de operaciones en linea.

5 Este escrito se present6 en mesa de partes del Indecopi, subsanando el escrito de fecha 9 de marzo de 2020 presentado a
través del sistema de operaciones en linea.
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(iii)  Para los casos de las sefioras [N <i

se habrian presentado los medios probatorios por los cuales se acreditaba el
consentimiento de estas consumidoras, los cuales deben ser considerados por
la autoridad.

(iv) ResEecto a los casos de los sefiores [N

se presentaron los respectivos “Contratos de Depdsito” que

acreditarian la autorizacion para el uso de datos personales.

(v) Para el caso de la sefiora * si se habria
presentado el medio probatorio por el cual se acreditaba su consentimiento.

(vi) De igual forma, para el caso de la sefiora qe habria
presentado un documento denominado “Hoja de Solicitud N.° ", el cual

contiene su consentimiento.

(vi) ReSEecto a los casos de los sefiores |

se habria presentado un “Contrato de Depdsito Persona Natural’,
mientras que, por los sefiores *

, se habria presentado un “Contrato de Tarjeta de Crédito” y en ambos
contratos se acreditaba el consentimiento, siendo que, el Banco se encontraba
facultado para realizar diversas gestiones respecto del producto contratado, por
lo que debe considerarse la naturaleza del producto ofrecido y cotejar ello con
el contrato suscrito.

(vii) Respecto al caso de la sefiora || GG, <st- reporto a través de
la herramienta “Whatsapp No Insista” comunicaciones del 24 y 25 de enero de
2019y 5 de febrero de 2019, en las cuales se promocionaba diversos productos;
y, un correo electronico en el cual se le informa sobre el cese del envio de
comunicaciones, lo cual le fue informado antes del inicio del presente PAS, por
lo que se estaria en el supuesto establecido en el literal f) del articulo 108 del
Cddigo referido a la improcedencia del procedimiento por subsanacion de la
conducta antes de la naotificacion de imputacién de cargos.

En ese sentido, corresponde a la Comision emitir la decision final en el procedimiento
administrativo sancionador (PAS) iniciado en contra de Interbank.

ANALISIS
Cuestiones Previas

Sobre el cuestionamiento de la delegacion de competencia efectuada a favor de
la GSF

En su defensa, Interbank cuestioné que la GSF no actué de manera independiente y
auténoma, sino en atenciéon a un encargo de gestion recibido de la Secretaria Técnica,
quien a su vez estaba ejerciendo las facultades de la Comisién. Agregd que la
Secretaria Técnica solicitdé el apoyo de la GSF para la realizacién de acciones de
supervision y fiscalizacion, lo cual se formalizé6 mediante correo electronico de fecha
13 de noviembre de 2018, situacion que vulneraba lo establecido en el articulo 82 del
TUO de la LPAG.

Al respecto, esta Comision, al igual que Secretaria Técnica, precisa que la actuacion
encomendada a la GSF obedecié a una “delegacion de competencia” segun lo
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previsto en el articulo 78% del TUO de la LPAG, el cual establece que las entidades
pueden delegar el ejercicio de sus competencias conferidas a otros 6rganos tanto
internos como externos cuando existan circunstancias de indole técnica, econémica,
social o territorial.

Ahora bien, de conformidad con lo establecido en el articulo 1 del DL N.° 8077, las
Comisiones gozan de las facultades para desarrollar investigaciones relacionadas con
los temas de su competencia, siendo estas ejercidas a través de las Secretarias
Técnicas o Jefes de Oficinas y de los funcionarios que se designen para tal fin, las
cuales pueden ejercerse dentro de los procedimientos iniciados o en las
investigaciones preliminares que se lleven a cabo para determinar la apertura de un
procedimiento. Adicionalmente, el literal b) y c) del articulo 442 del Decreto Legislativo
N.° 1033, establece que es funcién de las Secretarias Técnicas del Area de
Competencia, entre otras, ejercer facultades de investigacion preliminares y dentro de
la tramitacion del procedimiento; ademas, de realizar acciones de prevencion.

De los citados articulos se advierte que las Comisiones de Proteccion al Consumidor
cuentan con facultades delegadas por ley para realizar investigaciones preliminares
gue conllevarian la determinacion de la apertura de un procedimiento administrativo
sancionador, e investigaciones dentro de procedimientos iniciados en el marco de sus
competencias, las mismas que pueden ser ejercidas o0 ejecutadas por sus Secretarias
Técnicas o los funcionarios que designe para ello.

Por otro lado, el articulo 72-C° del Decreto Supremo N.° 107-2012-PCM (Decreto
Supremo) precisa que la GSF es una unidad técnico-normativa que formula y propone

TUO DE LA LPAG

Articulo 78.- Delegacion de competencia

78.1 Las entidades pueden delegar el ejercicio de competencia conferida a sus 6rganos en otras entidades cuando existan
circunstancias de indole técnica, econémica, social o territorial que lo hagan conveniente. Procede también la delegacion de
competencia de un érgano a otro al interior de una misma entidad.

78.2 Son indelegables las atribuciones esenciales del 6rgano que justifican su existencia, las atribuciones para emitir normas
generales, para resolver recursos administrativos en los 6rganos que hayan dictado los actos objeto de recurso, y las
atribuciones a su vez recibidas en delegacion.

78.3 Mientras dure la delegacién, no podra el delegante ejercer la competencia que hubiese delegado, salvo los supuestos
en que la ley permite la avocacion.

78.4 Los actos administrativos emitidos por delegacion indican expresamente esta circunstancia y son considerados emitidos
por la entidad delegante.

78.5 La delegacion se extingue:

a) Por revocacion o avocacion.

b) Por el cumplimiento del plazo o la condicion previstos en el acto de delegacion.

DECRETO LEGISLATIVO 807- LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 1.- Las Comisiones y Oficinas del Indecopi gozan de las facultades necesarias para desarrollar investigaciones
relacionadas con los temas de su competencia. Dichas facultades seran ejercidas a través de las Secretarias Técnicas o Jefes
de Oficinas y de los funcionarios que se designen para tal fin. Podran ejercerse dentro de los procedimientos iniciados o en
las investigaciones preliminares que se lleven a cabo para determinar la apertura de un procedimiento.

Decreto Legislativo N° 1033
Articulo 44.- Funciones de las Secretarias Técnicas. - (...)
44.1 Son funciones de las Secretarias Técnicas del Area de Competencia:

b) Instruir y tramitar los procedimientos administrativos seguidos ante las Comisiones, ejerciendo facultades de investigacion
y de actuacion de medios probatorios, a fin de proporcionar a las Comisiones elementos de juicio para la resolucion de los
asuntos sometidos a su competencia;

c) Realizar acciones de prevencion e investigaciones preliminares.

DECRETRO SUPREMO N.° 107-2012-PC Aprueban Modificaciones al Reglamento de Organizacién y Funciones del
Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI
Articulo 72-C.- Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
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normas de politica de alcance nacional sobre prevencion a través de actividades de
supervision y la fiscalizacion del cumplimiento de obligaciones legales y contractuales,
por parte de quienes realizan actividades sujetas a la competencia del Indecopi.

16. Adicionalmente, la GSF, por encargo de los Organos Resolutivos y Secretarias
Técnicas, presta el apoyo técnico-legal y de ejecucion, en el ejercicio de las facultades
de supervisién y fiscalizacion en las actividades econdmicas que estos determinen,
siendo una de sus funciones apoyar en la realizacion de acciones de supervision, a
fin de asegurar el cumplimiento de obligaciones legales y contractuales por parte de
guienes realizan actividades sujetas a la competencia del Indecopi.

17. De ello, se verifica que la GSF, por su capacidad técnica y organizacional, presta el
apoyo a los Organos Resolutivos (Comisiones) y Secretarias Técnicas para supervisar
y fiscalizar a diversos proveedores que realizan actividades econdmicas dentro del
mercado, ello con la finalidad de asegurar el cumplimiento de las normas del C4digo;
no obstante, dicha actuacién debe ser delegada.

18. Del analisis de las citadas normas, se advierte que la Secretaria Técnica, dentro de
sus facultades podia realizar acciones de supervision para verificar el cumplimiento
de las normas del Cadigo o delegar las mismas a otro 6rgano.

19. En ese sentido, mediante el correo electrénico de fecha 13 de noviembre de 2017, se
delego facultades a la GSF para que realice acciones de supervision en los diversos
establecimientos comerciales de los proveedores para verificar: (i) la implementacion
del Libro de Reclamaciones, asi como lo dispuesto via Reglamento del Libro de
Reclamaciones y sus modificatorias; (ii) el contenido de los reclamos registrados y el
monitoreo de las acciones adoptadas para su atencion; vy, (iii) el cumplimiento del
plazo de atencion.

20. Dicha actuacion se enmarca en lo establecido en el articulo 78 del TUO de la LPAG,
pues se transfirié a la GSF la funcion administrativa de la Secretaria Técnica; es decir,

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion es una unidad técnico-normativa que formula y propone normas de politica de alcance
nacional sobre prevencion a través de actividades de supervision y la fiscalizacion del cumplimiento de obligaciones legales y
contractuales, por parte de quienes realizan actividades sujetas a la competencia del Indecopi

Asimismo por encargo de los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas del INDECOPI, presta el apoyo técnico- legal y de
ejecucion, en el gjercicio de las facultades de supervision y fiscalizacion en las actividades econémicas que éstos determinen.
La Gerencia de Supervision y Fiscalizacion depende directamente de la Secretaria General y se encuentra ubicada como
érgano de linea dentro de la estructura organizativa del INDECOPI Son funciones de la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion:

a) Proponer al Presidente del Consejo Directivo medidas legales o reglamentarias que juzgue necesarias para favorecer el
ejercicio de las facultades de supervision y fiscalizacion a cargo del INDECOPI

b) Proponer al Consejo Directivo el Plan Anual de Supervisiones, en coordinacién con los Organos Resolutivos y Secretarias
Técnicas, para la ejecucion de acciones de supervision de competencia de estas;

c) Apoyar en la realizacion de acciones de supervisién, a fin de asegurar el cumplimiento de obligaciones legales y
contractuales, por parte de quienes realizan actividades sujetas a la competencia del INDECOPI.

d) Apoyar a los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas en la verificacion de determinados hechos o recopilacion de
informacion, en el marco de procedimientos administrativos en tramite.

e) Apoyar a los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas en la ejecucion de inmovilizaciones, incautaciones, cierre del
local, cese de uso y destruccion de bienes.

f) Apoyar en la emision de medidas preventivas que resulten pertinentes, ante la constatacion de un incumplimiento; dejando
constancia del mismo y advirtiendo al administrado que, de reiterar o mantener su conducta, podra iniciarse un procedimiento
administrativo sancionador.

g) Elaborar informes que contengan las conclusiones y

recomendaciones de las actividades de apoyo brindadas a las Comisiones y Secretarias Técnicas.

h) Elaborar y remitir cuando lo soliciten los Organos Resolutivos y Secretarias Técnicas, los informes que contengan el analisis
legal y econdmico, recomendando de ser el caso, la sancién, medidas cautelares, correctivas o el archivo de los
procedimientos administrativos sancionadores, iniciados en virtud del apoyo brindado por esta Gerencia; y

i) Otras gue le sean asignadas por la Alta Direccion.
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la facultad de supervision, en virtud a la capacidad técnica y econémica de aquella
para adoptar acciones eficientes de acuerdo a su estructura interna, a fin de verificar
y fiscalizar el cumplimiento de las normas del Cédigo.

A mayor abundamiento, es sumamente importe precisar que, si bien en el articulo 72-
C del Decreto Supremo se consigna la palabra “por encargo”, ella no puede ser
entendida como un “encargo de gestion” de acuerdo con lo previsto en articulo 821°
del TUO de la LPAG.

Ello en razén a que, segun el profesor Morén Urbina!, el encargo de gestion supone
‘la traslacion operativa de la competencia que solo alcanza las actuaciones
materiales, técnicas o de servicios, y no actuaciones juridicamente relevantes o
decisorias” contrariamente a lo que ha sucedido en el presente caso, en el que se ha
transferido la facultad de supervision.

Ahora bien, en funcién a que se ha determinado que, mediante el correo electrénico
de fecha 13 de noviembre de 2019 se delegd la competencia de investigaciéon a la
GSF, se debe analizar el cumplimiento de sus requisitos. En ese sentido, de acuerdo
con el articulo 78 del TUO de la LPAG, debe existir: (i) un érgano distinto al que delega,
el cual puede existir al interior o exterior de la entidad; (ii) una circunstancia de indole
técnica, econdmica, social o territorial que lo hagan conveniente; e, (iii) indicacion
expresa de delegacion.

Por otro lado, se debe precisar que: (i) son indelegables las atribuciones esenciales
del érgano que justifican su existencia, las atribuciones para emitir normas generales,
para resolver recursos administrativos en los 6rganos que hayan dictado los actos
objeto de recurso, y las atribuciones a su vez recibidas en delegacion; vy, (ii) mientras
dure la delegacion, no podra el delegante ejercer la competencia que hubiese
delegado, salvo los supuestos en que la ley permite la avocacion.

Al respecto, la Comision considera que la delegacién de competencia conferida
mediante correo electronico de fecha 13 de noviembre de 2019 a la GSF cumple con
los requisitos previstos en la norma, puesto que la delegacion de competencia: (i) fue
encomendada a un érgano interno del Indecopi distinto a la Secretaria Técnica; (ii)
obedeci6 a una circunstancia técnica y econémica puesto que la GSF cuenta con una
estructura interna que le permite realizar de forma eficiente acciones de supervision y
fiscalizacion para verificar el cumplimiento de lo dispuesto en las normas del C4digo;
y, (i) la delegacion se realiz6 de modo expreso, al consignar en el citado correo la
siguiente indicacion: “RV: DELEGACION SUPERVISION ARTICULO 58.1” (sic),

10

11

TUO DE LA LPAG

Articulo 82 .- Encargo de gestion

82.1 La realizacion de actividades con caracter material, técnico o de servicios de competencia de un 6rgano puede ser
encargada a otros érganos o entidades por razones de eficacia, 0 cuando la encargada posea los medios idéneos para su
desempefio por si misma.

82.2 El encargo es formalizado mediante convenio, donde conste la expresa mencion de la actividad o actividades a las que
afecten el plazo de vigencia, la naturaleza y su alcance.

82.3 El érgano encargante permanece con la titularidad de la competencia y con la responsabilidad por ella, debiendo
supervisar la actividad.

82.4 Mediante norma con rango de ley, puede facultarse a las entidades a realizar encargos de gestion a personas juridicas
no estatales, cuando razones de indole técnico y presupuestado lo haga aconsejable bajo los mismos términos previstos en
este articulo, dicho encargo debera realizarse con sujecion al Derecho Administrativo.

Morén Urbina Juan Carlos, Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General Gaceta Juridica-2018, Tomo |
péagina 518.
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consignandose en el texto de este correo la encargatura a la GSF en aplicacion de lo
dispuesto por el articulo 1 del DL N.° 807, para la realizacibn de acciones de
supervisién sobre el cumplimiento de lo establecido en el Cédigo, asi como la
posibilidad de poder ejercer todas las facultades establecidas en el articulo 2 del DL
N.° 807.

26. Asimismo, se advierte que no se deleg6 una atribucién esencial como si fuera la
tramitacion de un procedimiento administrativo sancionador, sino que Unicamente se
encomendd la realizacion de inspecciones a los proveedores, a fin de supervisar el
cumplimiento de lo dispuesto en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo.
Ademas, durante el periodo de delegacién de competencia a la GSF, la Secretaria
Técnica no ha ejercido dicha facultad de supervision.

27. Enese sentido, ha quedado acreditado que se delegd la competencia de investigacion
a la GSF mediante el correo electrénico de fecha 13 de noviembre de 2019, a efectos
de verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el literal €) del numeral 58.1 del articulo
58 del Cddigo, delegacién que se realizé de conformidad con los requisitos previstos
en el articulo 78 del TUO de la LPAG; en consecuencia, corresponde desestimar lo
alegado por Interbank en este extremo.

A2. Sobre el requerimiento de informacion formulado mediante las Resoluciones
N.°1y N.°3

28. Ensus descargos, Interbank sefial6é que el requerimiento de informacion contenido en
las Resoluciones N.° 1y N.° 3 excederia lo previsto en el articulo a) del articulo 2 del
DL N.° 807 y vulneraria los principios de razonabilidad y proporcionalidad.

29. Al respecto, corresponde indicar al administrado que el requerimiento de informacién
en cuestion fue realizado al amparo de lo establecido en el articulo 2 del DL N.° 807,
el cual faculta al Indecopi a exigir a las personas naturales o juridicas la exhibicién de
todo tipo de documentos'?, incluyendo, tanto a aquellos que puedan contener algin
dato personal de los administrados (los cuales seran tratados conforme a las normas
gue regulan la materia) como a toda informacién que sea necesaria y aplicable a los
procedimientos administrativos por infracciones a la normativa de protecciéon al
consumidor.

12 D. Leg. 807
Articulo 2.- Sin que la presente enumeracion tenga caracter taxativo cada Comisién, Oficina o Sala del Tribunal del INDECOPI
tiene las siguientes facultades:
a) Exigir a las personas naturales o juridicas la exhibicion de todo tipo de documentos, incluyendo los libros contables y
societarios, los comprobantes de pago, la correspondencia comercial y los registros magnéticos incluyendo, en este caso, los
programas que fueran necesarios para su lectura; asi como solicitar informacion referida a la organizacién, los negocios, el
accionariado y la estructura de propiedad de las empresas.
b) Citar e interrogar, a través de los funcionarios que se designe para el efecto, a las personas materia de investigaciéon o a
sus representantes, empleados, funcionarios, asesores y a terceros, utilizando los medios técnicos que considere necesarios
para generar un registro completo y fidedigno de sus declaraciones, pudiendo para ello utilizar grabaciones magnetofonicas
o grabaciones en video.
c) Realizar inspecciones, con o sin previa notificacion, en los locales de las personas naturales o juridicas y examinar los
libros, registros, documentacion y bienes, pudiendo comprobar el desarrollo de procesos productivos y tomar la declaracion
de las personas que en ellos se encuentren. En el acto de la inspeccién podra tomarse copia de los archivos fisicos o
magnéticos, asi como de cualquier documento que se estime pertinente o tomar las fotografias o filmaciones que se estimen
necesarias. Para ingresar podré solicitarse el apoyo de la fuerza publica. De ser necesario el descerraje en el caso de locales
que estuvieran cerrados sera necesario contar con autorizacion judicial, la que debera ser resuelta en un plazo méaximo de 24
horas.
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Ademads, debe tenerse en cuenta que, segun el articulo 58 del Cédigo, el proveedor
gue promocione sus productos y/o servicios a través de centros de llamada (call
centers), sistemas de llamado telefénico o envio de mensajes, debera contar con el
consentimiento expreso y previo del consumidor; por lo que, Interbank debera
disponer de aquellos medios de prueba que evidencien ello, a efectos de poder
acreditar que dio cumplimiento a la exigencia contenida en la norma.

Asi, se colige que, a efectos de recabar toda la documentacién necesaria para analizar
la presunta responsabilidad de Interbank en el caso concreto, la Secretaria Técnica
formulé un requerimiento de informacion a través de las Resoluciones N.° 1y N.° 3.
Ello, en atencién a los principios de impulso de oficio y verdad material*® -que rigen el
procedimiento administrativo general, pero también son aplicables al procedimiento
por infraccién a las normas de proteccion al consumidor4-, los cuales establecen que
las autoridades deben verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus
decisiones, para lo cual deben adoptar todas las medidas probatorias que resulten
pertinentes para el esclarecimiento y resolucién del caso concreto.

Asimismo, cabe precisar que, contrariamente a lo alegado por el recurrente, el
principio de razonabilidad®® implica encontrar justificaciéon légica en los hechos,
conductas y circunstancias que motiva el acto discrecional de los poderes publicos.
Este principio adquiere mayor relevancia en el caso de aquellos supuestos referidos
a, por ejemplo, restringir derechos, pues lo que se busca es que exista proporcion
entre los medios a emplear y los fines publicos a tutelar, a fin de que las decisiones
de la administracion respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccién de
su cometido.

En concordancia con lo anterior, cabe precisar que, segin el TC®, si bien la doctrina
suele hacer distinciones entre el principio de proporcionalidad y el principio de
razonabilidad, como estrategias para resolver conflictos de principios constitucionales
y orientar al juzgador hacia una decisiébn que no sea arbitraria sino justa; puede

13

14

15

16

TUO de la LPAG

Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de
otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)

1.3. Principio de impulso de oficio.- Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la realizacion
0 practica de los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucién de las cuestiones necesarias. (...)
1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera verificar plenamente
los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas probatorias necesarias
autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan acordado eximirse de ellas. (...)

TUO de la LPAG

Articulo II.- Contenido

1. La presente Ley contiene normas comunes para las actuaciones de la funcion administrativa del Estado y, regula todos los
procedimientos administrativos desarrollados en las entidades, incluyendo los procedimientos especiales. (...).

TUO de la LPAG

TITULO PRELIMINAR

Articulo IV. Principios del Procedimiento Administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia
de otros principios generales del Derecho Administrativo:

(-.r)

1.4. Principio de razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen

infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro de los limites de

la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines pablicos que deba tutelar, a fin

de gue respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccién de su cometido.

Ver Sentencia recaida en el Expediente N.° 2192-2004-AA/TC.
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establecerse, prima facie, una similitud entre ambos principios, en la medida que, una
decisibn que se adopta en el marco de convergencia de estos dos principios
constitucionales no serd razonable cuando no se respete el principio de
proporcionalidad.

34. En esa linea, la Secretaria Técnica, al efectuar el requerimiento contenido en las
Resoluciones N.° 1y N.° 3, lo hizo considerando las facultades con las que cuenta, su
vinculacion con el procedimiento y las obligaciones de los administrados; a efectos de
contar con elementos de juicios razonables para tomar una decisién fundada en
razones juridicas legitimas, con lo cual ha actuado conforme con lo dispuesto por el
principio de razonabilidad dispuesto en el Titulo Preliminar del TUO de la LPAG.

35. A mayor abundamiento, cabe sefialar que, la solicitud de dejar sin efecto el
requerimiento de informacion -pese a no sefialarse de manera expresa- implica
solicitar la ineficacia del acto administrativo de trdmite mediante el cual se materializé
dicho requerimiento, esto es, plantear la nulidad de dicho requerimiento?’.

36. En atencién a ello, se debe precisar que, la Unica via para ejercer la facultad de
contradiccién, en caso se considere que se ha vulnerado un derecho, es por medio
de los recursos administrativos contra el acto administrativo definitivo que ponga fin al
PAS; debiendo considerarse que, conforme a la facultad de contradiccién®®, solo son
impugnables los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de tramite
que determinen la imposibilidad de continuar con el procedimiento o produzcan
indefension.

37. En consecuencia, corresponde desvirtuar el alegato de Interbank referido a que la
Secretaria Técnica no contaba con las facultades para realizar el requerimiento de
informacion contenido en las Resoluciones N.° 1 y N.° 3, mas aln si se considera que
el mismo no resulta ser irrazonable ni desproporcional.

A2. Sobre la presunta afectacion al debido procedimiento.

38. En su defensa, Interbank sefial6 que se vulnerd el principio del debido procedimiento
y su derecho de defensa, pues para poder ejercer este, es necesario contar con la
totalidad de los medios probatorios que sustentan los presuntos hechos infractores.
Agreg6 que no es posible determinar que las imagenes adjuntas a los reportes de la

w TUO de la LPAG
Articulo 11.- Instancia competente para declarar la nulidad
11.1 Los administrados plantean la nulidad de los actos administrativos que les conciernan por medio de los recursos
administrativos previstos en el Titulo lll Capitulo Il de la presente Ley. (...)

18 TUO de la LPAG

Articulo 217.- Facultad de contradiccion

217.1 Conforme a lo sefialado en el articulo 120, frente a un acto administrativo que se supone viola, desconoce o lesiona
un derecho o interés legitimo, procede su contradiccién en la via administrativa mediante los recursos administrativos
sefialados en el articulo siguiente, iniciAndose el correspondiente procedimiento recursivo.

217.2 Solo son impugnables los actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de tramite que determinen la
imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefension. La contradiccion a los restantes actos de tramite
deber& alegarse por los interesados para su consideracion en el acto que ponga fin al procedimiento y podran
impugnarse con el recurso administrativo que, en su caso, se interponga contra el acto definitivo.

217.3 No cabe la impugnacion de actos que sean reproduccion de otros anteriores que hayan quedado firmes, ni la de los
confirmatorios de actos consentidos por no haber sido recurridos en tiempo y forma.

217.4 Cabe la acumulacion de pretensiones impugnatorias en forma subsidiaria, cuando en las instancias anteriores se
haya analizado los hechos y/o fundamentos en que se sustenta la referida pretension subsidiaria.
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herramienta “Whatsapp No Insista” se correspondan con los cédigos de imagen que
figuran en los textos de las conversaciones reportadas; y, ademas, no se habria
remitido la totalidad de las imagenes que habrian sido enviadas por los chats.

39. Con relacion al debido proceso en sede administrativa, el Tribunal Constitucional del
Peru, en reiterada y uniforme jurisprudencial®, ha sefalado que “el debido proceso,
como principio constitucional, esta concebido como el cumplimiento de todas las
garantias y normas de orden publico que deben aplicarse a todos los casos y
procedimientos, incluidos los administrativos, a fin de que las personas estén en
condiciones de defender adecuadamente sus derechos ante cualquier acto del Estado
que pueda afectarlos (...). Asi, el debido proceso administrativo supone, en toda
circunstancia, el respeto —por parte de la administracion publica o privada— de todos
los principios y derechos normalmente invocables en el ambito de la jurisdiccion
comun o especializada, a los cuales se refiere el articulo 139 de la Constitucion”.

40. En atencion a lo anterior, es pertinente sefialar que el derecho al debido proceso
comprende, a su vez, un haz de derechos constitucionales que forman parte de un
estadndar minimo. Entre estos derechos se encuentra el de defensa, respecto de la
razonabilidad y proporcionalidad, interdicciéon de la arbitrariedad y motivacion?.

41. Por su parte, el numeral 1.2 del articulo 1V del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG
sefiala que los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido
procedimiento administrativo, los cuales comprenden —de modo enunciativo mas no
limitativo— los derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos
imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos complementarios; a ofrecer
y producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a obtener
una decision motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en
un plazo razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten?.

42. En el presente caso, es preciso indicarle que, la conducta imputada es la de haber
empleado métodos comerciales agresivos al realizar comunicaciones con la finalidad de
promover la contrataciébn de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento de los consumidores de manera previa, lo cual constituye un presunto
incumplimiento a lo establecido en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cadigo.

43. Cabe sefalar que, esta conducta fue el resultado de acciones de supervision
efectuadas por la GSF mediante la herramienta “Whatsapp No Insista”, a través de la

19 Ver, por ejemplo, Sentencia del Tribunal Constitucional recaida en el Expediente N° 4289-2004-AA/TC.
20 Ver Sentencia del Tribunal Constitucional recaida en el Expediente N° 0090-2004-AA/TC.
2 TUO de la LPAG

Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de
otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)

1.2. Principio del debido procedimiento. Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido
procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los derechos
a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos
complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a obtener una decision
motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo razonable; y, a impugnar las decisiones que
los afecten.

La institucion del debido procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La regulacion
propia del Derecho Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.
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cual los consumidores reportaron que Interbank realiz6 comunicaciones sin contar con
su consentimiento. En ese sentido, se recabaron diversos medios probatorios, tales
como prints de pantalla de llamadas telefénicas y mensajes, asi como también correos
electrénicos, los mismos que forman parte del Expediente de Supervision
N.° 062-2019/GSF y que fue puesto en conocimiento de Interbank conjuntamente con
la Resolucién N.° 1, a través de la cual se precisé la imputacion de cargos.

44. Ahora bien, en este punto, se debe sefialar que, en los procedimientos administrativos
sancionadores la carga de la prueba debe considerar lo dispuesto por el principio de
presunciéon de licitud??, por el cual la administracion debe suponer que los
administrados han actuado conforme a derecho, en tanto no exista evidencia en
contrario.

45. En esa linea, debe tenerse presente que, para el inicio de un procedimiento
sancionador, la Administracién debe contar con indicios que permitan sustentar la
existencia de presuntas conductas infractoras por parte de la administrada; lo que en
el presente caso corresponde a la etapa de supervision.

46. En ese sentido, los reportes obtenidos mediante la herramienta “WhatsApp No Insista”
se consideran indicios de presuntas infracciones vinculadas a no contar con el
consentimiento previo para la realizacién de las mismas, siendo que, durante la etapa
de supervision se recopila informacion y se solicita a los consumidores el sustento de
sus afirmaciones con los medios que se encuentren a su alcance, como pueden ser
capturas de pantalla, fotografias y demas medios que cumplan con acreditar sus
alegaciones.

47. Asi, a partir de los reportes proporcionados es que la administracién ha podido contar
con los indicios que permitan atribuir una presunta infraccién, siendo que, para
acreditar lo sefialado por los consumidores mediante la herramienta “Whatsapp No
Insista” resultaba suficiente proporcionar datos tales como, el detalle de los productos
o0 servicios ofrecidos promocionados por el proveedor, el nimero telefénico y/o correo
electronico desde el cual se realizé la comunicacion adjuntando para ello capturas de
pantalla de dichas comunicaciones, bastando para ello una (1) sola imagen a fin de
poder corroborar lo alegado por los consumidores.

48. En el presente caso, Interbank no ha acreditado que dichos cédigos no correspondan
a las imagenes que acompafian los reportes; no obstante, en el supuesto negado que
se haya determinado que los cddigos de las imagenes no corresponden a las
imagenes reportadas, ello no implica que el sentido de las comunicaciones haya
podido variar, pues esta alegacibn no se habria presentado por todos los
consumidores, sino solo por un grupo de ellos, por lo que, aun asi la administracién
hubiese tenido indicios suficientes para iniciar el presente PAS, sin perjuicio de la
cantidad de reportes que se haya podido presentar, pues estos seguirian calificando
como indicios a recabar, sea en menor o mayor cantidad.

22 TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales: (...)
9. Presuncién de licitud.- Las entidades deben presumir que los administrados han actuado apegados a sus deberes
mientras no cuenten con evidencia en contrario.
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49. En conclusién, no se ha visto vulnerado el derecho de defensa del administrado, mas
aun cuando se ha puesto en conocimiento todo el contenido del expediente de
supervisiéon y a partir de la resolucién de imputacion de cargos, se ha podido ejercer
el derecho de defensa y presentar alegaciones para contradecir la imputacion
formulada en su contra.

50. Por lo tanto, Interbank tenia conocimiento de la conducta imputada y la forma como
se llegé a establecer dicha conducta, pudiendo de esta manera ejercer su derecho de
defensa, como en efecto lo ha realizado.

51. Por lo expuesto, se advierte que, durante la tramitacién del procedimiento, no se ha
vulnerado el debido procedimiento ni el derecho de defensa del administrado, por lo
gue no corresponde acoger lo sefialado por Interbank.

52. Sin perjuicio de lo expuesto, la alegacién de Interbank referida a que no se habria
remitido la totalidad de las imagenes que habrian sido enviadas por los chats en los
casos de

serda materia de analisis en los

parrafos siguientes.

B. Sobrelaaplicacién de métodos comerciales agresivos

53. En el numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo se establece que el derecho de todo
consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales agresivos o enganosos
implica que los proveedores no pueden llevar a cabo practicas que mermen de forma
significativa la libertad de eleccién del consumidor a través de figuras como el acoso,
la coaccion, la influencia indebida o el dolo.

54. En esa linea, en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo se ha
establecido como préactica prohibida el emplear centros de llamada (call centers),
sistemas de llamado telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes
electrénicos masivos para promover productos y servicios, asi como prestar el servicio
de telemercadeo, a todos aquellos nimeros telefénicos y direcciones electrénicas de
consumidores que no hayan brindado a los proveedores de dichos bienes y servicios
su consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco, para la utilizacién de esta
practica comercial. Este consentimiento puede ser revocado, en cualquier momento y
conforme a la normativa que rige la proteccion de datos personales.

55. Para verificar el cumplimiento de lo previsto en el literal €) del numeral 58.1 del articulo
58 del Cdédigo, la GSF inici6 una investigacion a Interbank con la finalidad de
determinar, en funcidn de los reportes ingresados en la herramienta “WhatsApp No
Insista” y la documentacion recabada, si el referido proveedor aplic6 métodos
comerciales agresivos.

56. En virtud de lo anterior, la GSF efectud tres (3) supervisiones remotas (con fechas 4
de febrero de 2019, 12 de febrero de 2019 y 1 de marzo de 20192%) a la herramienta
“WhatsApp No Insista”; en la que se verificé el ingreso de sesenta y un (61) reportes,
los cuales se detallan a continuacion:

2 Ver folios 19, 82 y 164 del expediente.
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Cuadro N.° 1
Nombre del Usuario DNI ':;TSSERS
I 40%+++07 944 *** 137
| 45%+69 950 *** 474
I 4324 | 944186
I 427+45 981 *** 473
I | 02 | 9367525
I 2524 | 998+ 023
i 972 *** 538
I 45189 | 987 *** 401
I 08****95 998 *** 987
I 4389 | 912*144
] 40*++*96 984 *** 662
I | oo | 967322
I 45++97 986 *** 599
I 46*+++83 940 *** 461
I | 225 | 997897
] 44x55%40 943 *** 476
| 4531 994 *** 439
] 70*+++67 964 *** 770
L __ ] 46-27 997 *** 455
I & 28*+00 993 ¥ 579
A 76750 | 939+ 778
Y - A A 4081 | 956338
I | covc0 | os2 105
| o~ 4691 | 966" 568
H T AN 44xgT 942 *** 136
™ N 40%++77 960 *** 062
. 1041 984 *** 959
[~ A 74732 | 969733
I | o7 | 986137
| 417:84 994 *** 412
C 707753 | 987 686
| 70459 947 *** 414
I 4674 962 *** 634
I 70%++67 995 *** 823
. 4629 984 *** 769
I | csve: | 990+ 161
I 72473 999 *** 204
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. 44721 941 *** 986
] 70*+*+52 959 *** 308
] 99*+++79 931 *** 649
| 45+++04 973 *** 614
. 46774 957 *** 666
I 44%50462 975 *** 151
] 70%+++53 988 *** 175
I | c4T74 942 *** 184
] 45++++99 993 *** 586
] 43+5%x33 989 *** 842
] 46%+*%04 951 *** 379
I 71770 999 *** 145
] 76*+16 945 *** 552
I 4015 995 *** 385
] 42+++448 946 *** 913
] 46++++21 943 *** 119
I 70%+*+95 986 *** 150
I 40*+++43 996 *** 818
I 4417 995 *** 952
] 45%%%536 944 *** 008
I 45+++47 980 *** 684
I 4180 969 *** 130
L« W 4676 949 *** 624
] 10*+++61 997 *** 250

57. Segun lo informado por los usuarios indicados en el cuadro precedente, Interbank les
habria efectuado comunicaciones sin su consentimiento, con la finalidad de promover
la adquisicién de diversos productos.

58. A modo de ejemplo, se consighan tres (3) capturas de pantalla de las comunicaciones
realizadas por Interbank a los consumidores, las cuales fueron reportadas a través de
la herramienta “WhatsApp No Insista”:
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59. En ese orden de ideas, la GSF, con la finalidad de conocer los nimeros que utiliza el
administrado para comunicarse con los consumidores, mediante Carta
N.° 0263-2019/INDECOPI-GSF del 4 de febrero de 2019, le solicitdé que indique cuales
son los centros de contacto a través de los cuales promociona la contratacion de sus
productos y/o servicios.

60. En atencion a dicha misiva, el 15 de marzo de 2019%, Interbank precisé que los
centros de contacto eran Fluxus Comunicacion Integrada S.A.C.?° (Fluxus) (Bayental)
e Intico Perd S.A.C.%(Intico).

61. Por otrolado, mediante Carta N.° 865-2019/INDECOPI-GSF del 26 de marzo de 2019,
la GSF solicité a Fluxus que indique cuales son los numeros telefénicos de salida y/o
mascaras (para llamadas, mensajes de texto, HTML) que utiliza para gestionar la
televenta de productos y servicios de Interbank.

62. Por lo que, Fluxus a través del escrito del 9 abril de 20197, indic6 que los nimeros
gue emplea para remitir mensajes de texto para gestionar la televenta son el 40555 y

76555.
24 Ver folio 332 del expediente.
25 Registrada en la base de datos de la SUNAT con nimero de RUC 20550233283.
26 Registrada en la base de datos de la SUNAT con nimero de RUC 20518350189.
2 Ver folio 561 del expediente.
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De igual forma, mediante la Carta N.° 866-2019/INDECOPI-GSF del 26 de marzo de
2019, la GSF le solicité a Intico que indique los nimeros telefénicos de salida y/o
mascaras (para llamadas, mensajes de texto, HTML) que utiliza para gestionar la
televenta de productos y servicios de Interbank.

En atencién a dicha carta, mediante escrito del 17 abril de 20192, la citada empresa
refirid que, en lo que respecta al servicio de mensajeria de texto, el nimero telefénico
de salida es 31500; mientras que, para el servicio “emailing” (correo electrénico) el
dominio remitente es novedades@marketing.interbank.pe

En virtud de la informacion aportada, la GSF identific6é que, efectivamente se
realizaron comunicaciones con el numero de nimero de salida y el dominio remitente;
por lo que, mediante Cartas N.° 0263-2019/INDECOPI-GSF, N.° 407-
2019/INDECOPI-GSF y N.° 609-2019/INDECOPI-GSF, requiri6 a Interbank que
presente la documentacion (contratos, formularios, grabaciones de audios, u otros)
gue acredite que los consumidores sefialados en la siguiente relacion (Cuadro N.° 2)
brindaron su consentimiento previo para el envio de comunicaciones mediante las
cuales se promueve la contratacion de sus productos y/o servicios:

Cuadro N.° 2
De acuerdo con la informacién remitida
. N° Teléfono
Nombre del Usuario DNI .
PR NUumero reportado AU CDTIE S
P utilizado
] 40%+*07 944 *+* 137 051905221878
] 4569 950 *** 474 40555 40555
AB**RRDA 944 *** 186 982997311 -
42***A5 981 *** 473 3915210 -
3919050
3919869
T PG40 036 **+ 525 3919834 ]
3919790
3919842
- 21+eerg] 972 *** 538 novedades@marketi no_vedades@marke
ng.Interbank.pe ting.Interbank.pe
—* 45****8Q 987 *** 401 3211142 -
C 08195 | 998 ™ 087 40555 40555
I /389 912+ 144 3211168 -

28 Ver folio 571 del expediente.
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3915226
I
40****96 984 *** 662 40555 40555
08***%32 987 *+ 302 novedades@marketi no_vedades@marke
ng.Interbank.pe ting.Interbank.pe
3915299 3211264
3915339
I 46****83 940 *** 461 40555 40555
I | 44740 943 *** 476 3915273 -
bsoat@intersegur
70****67 964 770 0.com.pe
] 28*+++00 993 *** 579 40555 40555
T . - novedades@marketi | novedades@marke
76750 939 7 778 ng.Interbank.pe ting.Interbank.pe
? 40***+81 956 *** 338 3211237 -
—* 48****60 982 *%k% 195 3211242 -
I 60l 966 *** 568 | 3211201 17115951 -
I | 4487 942 *** 136 3913449 -
I | 4077 960 *** 062 3915308 -
1 10*+**41 984 *** 959 40555 40555
74+%30 969 **+* 733 novedades@marketi | novedades@marke
ng.Interbank.pe ting.Interbank.pe
. . rcarph@gmail.com )
e el
* 41%***84 994 *** 412 990085269 -
934574155
T 70****53 987 *** 686 924281599 -
993166695
* 70****59 947 *** 414 954524113 -
Y B 46++74 962 *** 634 40555 40555
I | 067 995 *** 823 3915317 -
46***+29 984 *** 769 5120163 -
45****84 990 *** 161 40555 40555
3915131
] 72%%x73 999 *** 204 3915130 -
3211120
novedades@marketi | novedades@marke
I Q4%91] 941 ** 986 ng.interbank.pe ting.interbank.pe
40555 40555

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

19


http://www.indecopi.gob.pe/
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:websoat@interseguro.com.pe
mailto:websoat@interseguro.com.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:novedades@marketing.interbank.pe
mailto:rcarph@gmail.com986283137
mailto:rcarph@gmail.com986283137
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555
mailto:novedades@marketing.interbank.pe40555

Y PERU

Presidencia
del Consejo de Ministros

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 082-2019/CC3

. 70M52 959 *+ 308 novedades@marketi | novedades@marke
ng.interbank.pe ting.interbank.pe
] 99***79 931 *** 649 40555 40555
3915310
3211120
T 46*+**74 957 *** 666 40555 40555
I LarrrxGD 975 k151 novedades@marketl nqvedades@marke
ng.interbank.pe ting.interbank.pe
T 70"53 988 ** 175 novedades@marketi | novedades@marke
ng.interbank.pe ting.interbank.pe
- 44rrxxq 4 942 *** 184 40555 40555
* 45****99 993 *%k% 586 3211120 e
] 43*++33 989 *** 842 40555 40555
_ AGFHH+04 951 **+ 379 novedades@marketl nqvedades@marke
ng.interbank.pe ting.interbank.pe
T 3211120 3915326
*hkk **k% -
71¥*x70 999 145 3915170
I | ovol6 | oa5tssy | NEACMAZ@Herco :
rp.com.pe
I 40*+++15 995 *** 385 40555 40555
I | 462l 943 *** 119 5194771 -
3915255 3130519
I 095 986 *** 150 3130515 3211120 -
3130512
I | 4043 996 *** 818 3211120 -
391 5094
3915118
391 5220
391 5196
T Ager] T 095 **+ 952 391 5134 ]
391 5101
391 5070
391 5201
391 5084
I | /536 | 944+ 008 3915139 :
3915296
45x+*47 980 *** 684 3915177
I | /160 | 969 130 6408690 :
3915334
* 46****76 949 *k% 624 3915224 -
3915286
] 10%*++61 997 *** 250 40555 40555
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Es asi que, a través de los escritos del 15 de marzo de 20192%°, 22 de marzo de 2019%°
y 23 de abril de 2019%, Interbank envié a la GSF la documentacién que acreditaria el
consentimiento respecto a treinta y cuatro (34) de los sesenta y un (61) consumidores,
los mismos que se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro N.° 3
Nombre del Usuario DNI N° Teléfono del Usuario
40%+07 944 *** 137
43*24 944 *** 186
42%+** AL 981 *** 473
46*+**02 936 *** 525
71*+**81 972 *** 538
45*+**8Q9 987 *** 401
43*+**89 912 *** 144
40****Q6 984 *** 662
08****32 987 *** 322
45*+**%Q7 986 *** 599
44x5*40 943 *** 476
45%+**37] 994 *** 439
70****67 964 *** 770
46****27 997 *** 455
76*++50 939 *** 778
40*+**81 956 *** 338
46*++91 966 *** 568
40****77 960 *** 062
10*+++41 984 *** 959
74*%%%32 969 *** 733
70%+++97 986 *** 137
41%+*84 994 *** 412
46%+74 962 *** 634
70****67 995 *** 823
44x2] 941 *** 986
70****52 959 *** 308
QO****7Q 931 *** 649
46****74 957 *** 666
45**+**QQ 993 *** 586
43*+**33 989 *** 842
40****43 996 *** 818

29

30

31

Ver folio 561 del expediente.
Ver folio 487 del expediente.

Ver folio 575 del expediente.
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44217 995 *** 952
45+++36 944 **+ 008
45++447 980 *** 684

Sin embargo, de la revision de los documentos presentados (contratos de tarjetas de
créditos, aperturas de cuentas de ahorro, formularios diversos, etc.) la Secretaria
Técnica advirtié que los consumidores que si habrian manifestado su consentimiento
no serian treinta y cuatro (34) como sefialo la GSF, sino veintitrés (23), los cuales
formaron parte del andlisis del IFl y se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro N.° 4

Nombre del Usuario DNI N° Teléfono del Usuario
I 4007 944 =+ 137
I | 4245 981 *** 473
I | 46+02 936 *** 525
I, | 718l 972 = 538
] 40**++96 984 *** 662
I | 0832 987 *** 322
I 4597 986 *** 599
I 44+x40 943 *** 476
I | 45v3L 994 *** 439
I 70167 964 *** 770
I | 4c27 997 *** 455
I o 4081 956 *** 338
I 46*+-91 966 *** 568
N . A 40%++77 960 *** 062
N "7 7432 969 *** 733
. 417784 994 *** 412
N - "N 46-74 962 *** 634
I 7067 995 *** 823
I 70%52 959 *** 308
I | sc74 957 *** 666
[« 43*+33 989 *** 842
. 45%++*36 944 *** 008
L 4547 980 *** 684

Asi pues, luego de revisar los contratos suscritos por dichos consumidores, asi como
los correspondientes formularios de solicitudes bancarias, se advirtio que, dichos
documentos contenian disposiciones a través de las cuales los clientes de Interbank
autorizaron que sus datos sean utilizados para tratamientos que supongan el
desarrollo de acciones comerciales, tal y como se muestra a continuacion:

autorizo a INTERBANK el envio de informacién de cardcter comercial a Ia direccién de correo electrénico consignada
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16. Informacion: El Cliente autoriza a Interbank para que le brinde cualquier informacion, promocién o publicidad sobre los
produclos o servicios administrados por el mismo o terceros, a través de comunicaciones a su direccion de correspondencia,
domicilio, correo electronico, teléfono fijo, teléfono celular, mensajes de texto o cualquier otro medic de comunicacion. El
Cliente declara conocer su derecho a revocar en cualquier momento la presente autorizacion.

"0
Dresontado pata 13 tamitacidn de 1y

S0nte sohciiud, en caso

€ 3US daios porsanalas en cualquier moments. 4
cor st

eglamenta (Decrato Suprams Mo 003253,

con 1o pravisio en la Loy deo
3 00 las sucursales de INTERBANK

4510 datecho, 0 Cualquiar airo pravisto en Gichus normas, el teules g

Texto destacado: “(...) el titular de los datos personales autoriza a INTERBANK a utilizar sus
datos personales, incluyendo datos sensibles, que hubieran sido proporcionados directamente
a INTERBANK, aquellos que pudieran encontrarse en fuentes accesibles para el publico o los
gue hayan sido obtenidos de terceros; para tratamientos que supongan desarrollo de acciones
comerciales, incluyendo evaluaciones financieras, la remisiéon (via medio fisico, electrénico o
telefénico) de publicidad, informacion u ofertas (personalizadas o generales) de productos y/o
servicios de INTERBANK y/o de otras empresas del Grupo Interbank, las que se encuentran
difundidas en el portal de la Superintendencia del Mercado de Valores (www.smv.gob.pe) Para
tales efectos, el titular de los datos personales autoriza a INTERBANK la cesién o
comunicacioén de sus dato personales, a dichas empresas. (...)

69. Ahora bien, en el andlisis desarrollado por la Secretaria Técnica respecto a los treinta
y ocho (38) reportes restantes, se verifico que: (i) Interbank no presenté medio de
prueba alguno que evidencie que contaba con el consentimiento expreso estos
consumidores; o, (i) los documentos que si presentdé (contratos, formularios,
escrituras publicas) no evidencian que los consumidores hayan brindado su
consentimiento expreso y previo. Pese a ello, se ha podido verificar que si se
realizaron comunicaciones ofertando productos y servicios conforme se observa en el
cuadro N.° 2.

70. Asi, de la investigacion realizada, se advirtié el sustento del consentimiento emitido
por veintitrés (23) personas (Cuadro N.° 4), siendo que, por los treinta y ocho (38)
consumidores restantes, se remitié diversas comunicaciones (llamadas telef6nicas,
mensajes de texto, etc.) sin contar con el consentimiento previo de estos.

71. En ese sentido, la Secretaria Técnica imputd a Interbank que habria vulnerado lo
dispuesto en el literal ) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cadigo, en la medida que,
habria empleado métodos comerciales agresivos, al haber realizado comunicaciones
con la finalidad de promover la contratacion de sus productos y/o servicios, sin
previamente haber recabado el consentimiento de sus consumidores.

72. En su defensa, Interbank sefialé que, las comunicaciones realizadas estan dirigidas
tanto a potenciales clientes, como a las personas que ya cuentan con un producto
contratado, a fin de informarles sobre diversos beneficios o promociones y ello no
podria constituir la utilizacion de métodos comerciales coercitivos, pues ello implicaria
vulnerar el derecho a la informacion de los consumidores a fin de que puedan hacer
un adecuado uso de productos ya contratados.
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73. Sobre el particular, cabe sefalar que, si bien el derecho a la informacion implica, por
un lado, que los consumidores accedan a toda la informacioén que sea necesaria para
tomar una decision de consumo®?; y, por otro lado, que los proveedores pongan a
disposicion de los consumidores toda informacion relevante acerca de sus productos
ylo servicios®, ello exige que las empresas que busguen promover la contratacién de
sus productos y/o servicios cumplan con su obligacién de recabar el consentimiento
previo, informado, expreso e inequivoco.

74. En este punto, la autoridad administrativa no prohibe que los proveedores ofrezcan
sus productos y/o servicios a través de la practica comercial mencionada en el literal
e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo; lo que se cuestiona es que lo hagan
sin contar con el consentimiento previo de los consumidores destinatarios de dicha
oferta, el cual es necesario independientemente de si se trata de un cliente que ya ha
contratado algun producto con anterioridad, o si se trata de algin consumidor
potencial.

75. Respecto al alegato de Interbank referido a que no habria remitido informacion sobre
el consentimiento previo de sus consumidores debido a que tal informacion forma
parte del secreto bancario; cabe precisar que, contrariamente a lo indicado por el
administrado, lo que se requirié es acreditar el consentimiento de los consumidores
gue realizaron reportes a través de la herramienta “Whatsapp No Insista”, para lo cual
no es necesario presentar informacion sensible que pueda estar protegida por secreto
bancario (tal como nimeros de cuenta, nimeros de tarjeta, importes de deudas,
etc.)®*. En consecuencia, para la informacién que se buscaba verificar bastaba tener

32 Cédigo
Articulo 1.- Derechos de los consumidores
1.1 En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o
realizar una elecciéon de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios.

33 LEY 29571 — CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 2.- Informacién relevante
2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decisién o realizar
una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.
2.2 La informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprensién, apropiada, oportuna y faciimente accesible, debiendo ser
brindada en idioma castellano.
2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales correspondientes, para analizar la informacion relevante
se tiene en consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptado la decision de consumo o se hubiera efectuado
en términos substancialmente distintos. Para ello se debe examinar si la informacion omitida desnaturaliza las condiciones en
que se realiz6 la oferta al consumidor.
2.4 Al evaluarse la informacién, deben considerarse los problemas de confusiéon que generarian al consumidor el suministro
de informacion excesiva o sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del producto adquirido o al servicio contratado.

34 LEY N.° 26702, LEY GENERAL DEL SISTEMA FINANCIERO Y DEL SISTEMA DE SEGUROS Y ORGANICA DE LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCA Y SEGUROS, LEY
CAPITULO I
SECRETO BANCARIO
Articulo 140.- ALCANCE DE LA PROHIBICION (Articulo modificado por el Articulo 3 del Decreto Legislativo N.° 1313,
publicado el 31 de diciembre de 2016)
Esta prohibido a las empresas del sistema financiero, asi como a sus directores y trabajadores, suministrar cualquier
informacion sobre las operaciones pasivas con sus clientes, a menos que medie autorizacién escrita de éstos o se trate de
los supuestos consignados en los Articulos 142, 143 y 143-A."
También se encuentran obligados a observar el secreto bancario:
1. El Superintendente y los trabajadores de la Superintendencia, salvo que se trate de la informacion respecto a los titulares

de cuentas corrientes cerradas por el giro de cheques sin provision de fondos.

2. Los directores y trabajadores del Banco Central de Reserva del Per(.
3. Los directores y trabajadores de las sociedades de auditoria y de las empresas clasificadoras de riesgo.

No rige esta norma tratdndose de los movimientos sospechosos de lavado de dinero o de activos, a que se refiere la Seccion
Quinta de esta Ley, en cuyo caso la empresa estd obligada a comunicar acerca de tales movimientos a la Unidad de

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

24


http://www.indecopi.gob.pe/

g COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
"V i . . SEDE CENTRAL

J Rﬂ_ﬂ PERU |} Presidencia o
4 del Consejo de Ministros ' EXPEDIENTE N.° 082-2019/CC3

acceso a una clausula o a algin mecanismo analogo en el que se verifique el
consentimiento y que este se encuentre vinculado al consumidor.

76. Sin perjuicio de lo anterior, cabe precisar que, si bien Interbank sefialé no haber podido
resentar la documentacion que evidenciaria el consentimiento previo de los sefiores

, debido a que se encontraba protegida por secreto
bancario, de la revision de los medios probatorios presentados se advierte que, si se
presentaron diversos contratos y/o formularios de varios de dichos consumidores, a
efectos de que la autoridad verifique si es que estos brindaron su consentimiento para
el ofrecimiento de productos comerciales.

77. Asimismo, el administrado sefialé que, no existia medio probatorio que acredite que
catorce (14) comunicaciones fueron remitidas por Interbank.

78. Sobre el particular, cabe sefialar que, los reportes obtenidos mediante la herramienta
“WhatsApp No Insista” califican como indicios de presuntas infracciones referidas a
no contar con el consentimiento previo para la realizacién de dichas comunicaciones.

79. Asi, durante la realizacibn de las actividades de fiscalizacion, la autoridad
administrativa solicitd la presentacion de aquellos documentos que sustenten los
reportes efectuados (como pueden ser capturas de pantalla, fotografias y demas
medios de prueba que cumplan con acreditar las alegaciones que puedan hacer los
consumidores, incluso se requiere la identificacion de quien realiza el reporte).

80. En ese sentido, la informacién reportada a través de la herramienta “Whatsapp no
Insista”, da cuenta que los consumidores identificaron a Interbank como la empresa,
en cuyo nombre, estdn recibiendo comunicaciones mediante las cuales se
promociona la contratacién de sus productos y/o servicios.

81. En atencion a lo anterior, se solicitd al administrado que remita los documentos que
acrediten que cuenta con el consentimiento previo de sus consumidores, en la medida
gue dicha exigencia forma parte de lo dispuesto en el Cddigo y califica como un
elemento que lo eximiria de responsabilidad; sin embargo, de la revision de los medios
probatorios, Unicamente se pudo advertir -en este punto del procedimiento- que el
consentimiento fue brindado por veintitrés (23) consumidores.

82. En su defensa, el administrado también ha alegado que varios mensajes fueron
enviados a aquellos clientes que ya cuentan con un producto contratado, como por

Inteligencia Financiera.

No incurren en responsabilidad legal, la empresa y/o sus trabajadores que, en cumplimiento de la obligacién contenida en el
presente articulo, hagan de conocimiento de la Unidad de Inteligencia Financiera, movimientos o transaccion sospechosas
que, por su naturaleza, puedan ocultar operaciones de lavado de dinero o de activos. La autoridad correspondiente inicia las
investigaciones necesarias y, en ningun caso, dicha comunicacién puede ser fundamento para la interposicion de acciones
civiles, penales e indemnizatorias contra la empresa y/o sus funcionarios.

Tampoco incurren en responsabilidad quienes se abstengan de proporcionar informacion sujeta al secreto bancario a
personas distintas a las referidas en el Articulo 143. Las autoridades que persistan en requerirla quedan incursas en el delito
de abuso de autoridad tipificado en el Articulo 376 del Cédigo Penal.
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ejemplo en los casos de

Al respecto, esta alegacion no exime de responsabilidad al administrado,
independientemente de si se trata de un cliente que ya ha contratado algun producto
con anterioridad, o si se trata de algun consumidor potencial, lo que se busca
determinar es si Interbank solicité el consentimiento de dichos consumidores antes de
promocionar los productos y/o servicios que oferta.

Asimismo, Interbank sefiald que no remitid6 comunicacion alguna a los sefiores

Sobre el particular, los nUmeros reportados por estos consumidores fueron 40555 y
76555; Y, a su vez, se reporto el correo electrénico
novedades@marketing.interbank.pe.; y, contrariamente a lo sefialado, de la revision

de expediente, se verifico escritos remitidos por Fluxus e Intico, los cuales evidencian
gue dichas empresas prestan el servicio como centros de contacto a Interbank a fin
de ofertar sus productos y/o servicios; siendo que, los nimeros los nimeros y correos
electrénicos utilizados coinciden con los reportados a través de la herramienta
“Whatsapp no Insista”.

De lo anterior se evidencié que, el administrado a través de la empresa Fluxus, empled
los nimeros 40555 y 76555 para remitir mensajes de texto y gestionar la televenta de
sus productos; mientras que, a través de la empresa Intico, utiliza el servicio “emailing”
(correo electrénico) siendo el dominio remitente novedades@marketing.interbank.pe.

En sus descargos al IFI, Interbank sefalé que, para los casos de los consumidores:

no se habria remitido la totalidad de las
imagenes que habrian sido enviadas por los chats.

«  Respecto a NN

La imagen adjunta al chat de la sefiora ||l contenia mensajes de texto
dirigidos a otra persona de nombre “Juan”. Al respecto, corresponde indicar que, si
bien las comunicaciones indicaban en el encabezado el nombre de “Juan”, la sefora
I orccis6 durante la conversacion registrada que el nombre habria sido
tomado como consecuencia de una presunta relacion laboral que llevaria con esta
persona.

Sin perjuicio de ello, la persona que reporta las comunicaciones y que aporta los
medios probatorios fue la sefiora H siendo que, durante la supervisiéon y el
presente PAS, el administrado no ha sefialado que esta consumidora no forme parte
de sus clientes, mas aun en el escrito del 22 de marzo de 2019 presentado durante la
supervision, Interbank hace referencia a la sefiora i indicando que se
encuentra en la basqueda de su contrato.
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90. En estos casos, Interbank sefialé que no se remitieron las imagenes con los cédigos
indicados en el chat. Al respecto, corresponde indicar que, de la revision de dichas
conversaciones, si bien se advirtieron distintos codigos de imagen y los reportes
adjuntos Unicamente dan cuenta de comunicaciones que estarian incompletas, cabe
sefialar que, como se ha indicado anteriormente, el contar con una (1) o mas
iméagenes no implica que el sentido de las comunicaciones pueda variar, pues la
finalidad del consumidor al reportar las comunicaciones es poner en conocimiento de
la autoridad una presunta infraccion, sin perjuicio de la cantidad de imagenes que se
hayan podido presentar, pues estos seguirian calificando como indicios a recabar, sea
en menor o mayor cantidad.

91. Cabe sefalar que, en el presente PAS lo que se busca determinar es si el administrado
contaba con el consentimiento previo de los consumidores para el envio de

comunicaciones para promocionar sus productos y/o servicios, por lo que, sin perjuicio
de que en10s reportes de IS -
advirtieron comunicaciones dirigidas a otras personas, estos documentos al ser
indicios recabados durante la supervisién, motivaron que la autoridad requiera a
Interbank que acredite el consentimiento por parte de las personas que reportaron su
informacion en la herramienta “Whatsapp No Insista”, situacion que no se ha podido

acreditar.

«  Respecto INNEIEEEEE

92. Para esta consumidora, al igual que en los casos anteriores, si bien se indic6 que no
se remitieron las imagenes con los codigos indicados en el chat, corresponde indicar
gue, el administrado ha presentado el contrato de tarjeta de crédito suscrito por esta
consumidora® en el cual se verifica que en la clausula 20 referida al capitulo
denominado “Informacion” se autoriza a Interbank a brindar cualquier promocién o
publicidad sobre los productos o servicios que administra, tal y como se aprecia en el
siguiente detalle:

20, \nfoymacién.- Inerbank podré entregar infermacidn del Condrato v s ejecucidn & la Superintendencia da Barica, Seguras y AFP
{3BS}, aks centrafes de i poFagenies i informacién credilicia o a tercaros con legitimo interés respecto del comportamiento credicl
def Cliente, pudiando difu ylo comercializarta. Interbank podré verificar la informacién proparcionada por el Cliente, actualizara e
htemambia?a con olras acreadores, asi como oblener informackin sobre ef palimoria personal de dste ¥ su comportamsentn crediikio

wdiendo camat los cosies-queisdirsirgemerserris Ouren-Tareterprviadnfomaciin al Clients confonne a [ jey aplicable,
3 5105 Tdios astableckdas en la seccion 31 ds ests Conlrafo. ) _
F Chenle auforiza a Interbank para qua le brinde cuzguisr informacidn, promocidn o publicidad sabrs log productos o sErTRie:
adminislrados por Inferbank o ferceros, & través de comunicaciones & su direccion de correspondendia, domiifio, correo elecirdnico,
telsfono fijo, teléfono celler, menssjes de kexto o cualquier otro medio de comunicacion. E1 Cliente declare comocer st derecho 2 revocar
an cuakywar momento |a presants aukorizacidn,

93. En consecuencia, al haber quedado acreditado el consentimiento por parte de la
sefiora [l no corresponde tomar en cuenta dicho reporte para efectos de graduar
la sancion.

35 Ver folios 820 a 824 del expediente.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

27


http://www.indecopi.gob.pe/

/ Ré?ﬂ PERU || Presidencia

94.

95.

96.

97.

98.

99.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 082-2019/CC3

Por otro lado, Interbank también sefaldé en su defensa que, por los casos de los

sefiores

no existe evidencia alguna
de comunicacién de parte del Banco, pues se aprecia la ausencia de imagenes en los
reportes. De igual forma, respecto a la informacion registrada por los siguientes
consumidores:

; o se ha podido
determinar que los nameros de los que se realizaron las llamadas cuestionadas,
correspondan al Banco o a sus centros de contacto.

En este punto, cabe reiterar que, los reportes obtenidos mediante la herramienta
“WhatsApp No Insista” se caracterizan por ser indicios de presuntas infracciones por
no contar con el consentimiento previo para la realizacién de dichas comunicaciones,
pues, como ya se advertido anteriormente, durante la actividad de fiscalizacién, se
solicité presentar documentos que sustenten los reportes efectuados, tales como
capturas de pantalla, fotografias y demas medios de prueba que cumplan con
acreditar las alegaciones de los consumidores, asi como la identificacion de quien
realiza el reporte. Asi, la informacion que se report6 en la herramienta “Whatsapp no
Insista”, implica que los consumidores identificaron a Interbank como la empresa que
les remitia comunicaciones promocionando sus productos y/o servicios.

A mayor abundamiento, si bien el administrado alegé la ausencia de imagenes por
cinco (5) de los reportes antes indicados, tal y como se ha indicado, la presentacion
de estas imagenes califican como indicios recabados durante la etapa de supervision,
siendo que, en el presente caso, a efectos de poder acreditar que Interbank se
comunicé con estos consumidores se ha podido determinar ello, Unicamente de la
revision del namero y correo electrénico reportados, siendo el niamero 40555, -
registrado por cuatro (4) de estos consumidores-; y, el correo electrénico
“novedades@marketing.interbank.pe” -reportado por un (1) consumidor- como las
extensiones utilizadas por los centros de contacto con los que contratd Interbank
(Fluxus e Intico).

Asimismo, el administrado precisé que, para los casos de las sefioras || GcGczcIzNG
d, si se habrian presentado los medios probatorios por
los cuales se acreditaba el consentimiento de estas consumidoras, los cuales deben
ser considerados por la autoridad.

En este punto, corresponde precisar que, el caso de la sefiora [JJij ha sido analizado
en los numerales anteriores, habiendo advertido que Interbank si contaba con el
consentimiento de esta consumidora.

Ahora bien, en lo que respecta al caso de la sefiora [}, para acreditar que se
contaba con el consentimiento, Interbank presenté el contrato de tarjeta de crédito®®
suscrito por esta consumidora en el cual se verifica que en la clausula 4 referida al

36

Ver folios 830 a 835 del expediente.
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capitulo denominado “Canales de Informacién” el cliente autoriza a Interbank para que
le brinde cualquier tipo promocion o publicidad sobre productos, servicios y beneficios,
tal y como se aprecia en el siguiente detalle:

EL Qilstr;t: Suionza a b!nterban para que e brinde cuaiquier tips infarmacion, promacian o publicidad sabre
Sulictas, servicios y bensficios, ent general, y, en particular, los que resulten inhetentes o esenciales a la Clienta

Tarjeta, asi eoma a ofro tipo de productos o servic :
' ‘ | 0s gue ofrece a través de los can: : ] i0 '
por finalidad brindar faciiidades de acceso de informacian, e ce o, que e

E} Qhente manifiesta su aceptacion de recibir la informacisn contenida en of parrafo precedents a través de los

Sigulentes <canales de .ccmHnicacién: (i} publicaciones en las oficinas de Interbank; (i) estado de cuenta: (iif)
Eclmir:#tgi.cqcloges a [a direceion .de correspondencjg sefialada en la Sofivilud, comeo electrénico ylo dumicific; del

ok lr‘he‘ (r;) anca por In'tenle_;t. () Ilamadas telefomcgs; (vi) cajeros automaticos; {vii} notas de cargo - akono 5

db" ers E Fperqgones, {viii) mensajes dg texto, y (ix} cualquier otro medio que Interbank panna-a disposicion
el Clients que facilite una adecuada comunicacian respecto de informacién beneficinea-pard sy Cﬂenta Tarjeta

El Cliente declara conocer su derecho & revacar €N CUaiquier momenta la presents autorizacion, as coma realizar

las coordinaciones pertinente idi T ala - -
s Cuenta Tarjeta, i $, &1 caso haya decidido ro recibi algin otro tipo de comunicacién diferents a fa de

De esta manera, -al igual que para el caso de la sefora -, al haber quedado
acreditado el consentimiento por parte de la sefiora , ho corresponde tomar en

cuenta dicho reporte para efectos de graduar de sancion.

De igual forma, Interbank sefialé que en los casos de los sefiores || EGTGTcG
se presentaron los respectivos “Contratos de Depésito”

gue acreditarian la autorizacion para el uso de datos personales.

Ahora, de la revisién del contrato suscrito por el sefior [l se verifica que, la
clausula 15 referida al capitulo denominado “Autorizacion para Recopilacion y Uso de
Datos” senala lo siguiente:

“Seinforma que los datos personales proporcionados a Interbank quedan incorporados
al banco de datos personales de Interbank y que Interbank utilizara dicha informacién
para efectos de la gestion de los productos y/o servicios solicitados y/o contratados
(incluyendo evaluaciones financieras, procesamiento de datos, formalizaciones
contractuales, cobro de deudas, gestién de operaciones financieras y remisién de
correspondencias, entre otros), la misma que podra ser realizada a través de terceros

(..)

Al respecto, si bien el contrato contiene una clausula de autorizacion para dar
tratamiento a los datos personales, en esta se detalla que la finalidad de dicho
tratamiento es la gestion de productos que ya han sido contratados por sus clientes,
para lo cual enumera una serie actividades que se encuentran vinculadas a la
contratacion del producto, incluyendo la remision de correspondencia; siendo que, no
es posible determinar de la revisién de dicha clausula, si los datos recabados seran
utilizados para la promocion de productos y servicios; por lo que, una clausula de
dichas caracteristicas no se encuentra dirigida a obtener el consentimiento expreso
del consumidor para remitirle ofertas comerciales, por lo que se concluye que
Interbank no contaba con el consentimiento previo del consumidor.

37

Ver folios 848 a 852 del expediente.
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104. Para el caso del sefior [}, Interbank también ha presentado un “Contrato de
Depdsito™8; sin embargo, de la revision de este documento no se advierte ningin
elemento que acredite que este haya sido suscrito por el sefior [}, puesto que, en
el documento denominado “Cargo de Recepcion”, el cual se acompario al contrato, el
DNI registrado es el 42099248, el cual pertenece al sefior “ 739,

105. En ese sentido, pese a los descargos de Interbank respecto a estos casos, ho se ha
podido acreditar que se haya contado con el consentimiento de estos consumidores.

106. En su defensa Interbank también sefialé que, para el caso de la sefiora || GczEG
, obra en el expediente el medio probatorio por el cual se
acreditaba su consentimiento.

107. En este punto, se ha verificado el “Contrato de Tarjeta de Crédito™® suscrito por la
sefiora , del cual se aprecia que la clausula 20 esta referida al capitulo
denominado “Informacién”, a través del cual se deja constancia que, se autorizd a
Interbank para brindar cualquier informacion, promocién o publicidad sobre sus
productos o servicios, tal y como se aprecia en el siguiente detalle:

20, Informaicion. 20.1, Interbank podsd anfregar infonmaiin del Contrat y su sjacucién a _la._S;zeﬂ" danciz g Banga, Soguros y AFP

(SBIS), & fas coritriles da riesga, agentss de vfammacion cratiiciao 4 tsrepfos con Sagitimo lares mapacto del ¢ mito Cracticio
dat Clisnte, pudiendo d wo comerciakzania. Inferbank pudrd verificar la nformatitn pro ada. plor ‘ol Clemte, avtualzanla o
iftorcambiaia con olros acreedoras, 21 como shiener ifarmaciin sebra & patifonio persunal de _é§§g ¥ U corriporiamiente crecilicio
£ general, pudisntn caresrios Cosivs GUY 1000 SI0 1gans:a on '3 Cuenia Tarea, frevia informwacioe or Gricnte sonfarme 4 12 ley #plicable.
- tavisr o8 los madios estableckios en fa section 31 de esle Conbrato. 2026 qutoriza & Interbank pard qus 1@ brinde Cusiguer
fndomacitn, promonidn o publicidatt sobre los producios ¢ servicies adminisirados por interbwink o ferceras, & reves de comuriicatitnes
5 su dreteidn de comeapondéncia, domicllio, coren aledtronico, eléfons fjo, teléfono celubar, mersajas da texio o cuslquier ¢ite Mexdio
de comirmsacién. F1 Cllente dediara conocer su derscho 2 revocar en cuslguier mement i presente auiprzacion, _

108. Del analisis de la clausula sefalada, se ha podido acreditar que Interbank si recabé el
consentimiento de la sefiora [l para el envio de comunicaciones con finalidad
promocional, por lo que no corresponde tomar en cuenta dicho reporte para efectos
de graduar de sancion.

De igual forma, para los casos de los sefiores
se han presentado las “Hojas de Solicitud / Reclamacién” N.°

*1 respectivamente, las cuales tendrian el consentimiento.

109.

110. Sobre el particular, se ha verificado dichas solicitudes, en lo que respecta al apartado
denominado “Respuesta”, a través de cual se consigné que se autorizaba a Interbank
a utilizar los datos personales de los consumidores, ya sea proporcionados por estos
ultimos o los que se encuentren en fuentes accesibles para el publico o hayan sido
obtenidos por terceros, siendo estos utilizados para tratamientos que supongan el
desarrollo de acciones comerciales, incluyendo la remision de publicidad, informacién
u ofertas de productos y/o servicios de Interbank, ello conforme al siguiente detalle:

38 Ver folios 853 a 871 del expediente.

39 Informacién obtenida en la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE) en la herramienta correspondiente al Registro

Nacional de Identificacién y Estado Civil (RENIEC).
40 Ver folios 842 a 846 del expediente.

4 Ver folios 872 a 874 del expediente.
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redlizada a ravés de terceros, Asimismo, el titular de los datos personales awtoriza a INTERBANK a utilizar sus daios
personales, incluyendo datos sensibles, que hubieran sido proporcionados directaments a INTERBANK, aquellos que
pudieran enconirarse en foentes accesibles para el pablico o los que hayan sido obicnidos de terceros; pata tratamientos que
|supongan desarrollo de acciones comerciales, incluyendo evaluaciones financieras, la remision (viz medio fisico,
electronico o telefonico) de publicidad, informaciéu u ofertas (personalizadas o generales) de productos y/o servicios de
INTERBANK y/o de otras empresas del Grupo Interbank, las mismas que se encuentran difundidas en el portal de la
Superintendencia del Mercado de Valores (www.smv.gob.pe). Para tales efectos, ¢l titular de las datos personales autoriza a
INTERBANK la cesidn o comunicacion de sus datos personales, a dichas empresas.

Por tanto, del analisis anteriormente indicado, se ha podido acreditar que si se contaba
con el consentimiento de los sefiores _)para el envio de comunicaciones
con fines promocionales, por lo que no corresponde tomar en cuenta dichos reportes
para efectos de graduar de sancién.

En sus descargos al IFI, Interbank también sefialé que, por los casos de los sefiores
_ se habria presentado un “Contrato
de Deposito Persona Natural”, mientras que, por los sefiores || EGTcTcNGG
_, se habria presentado un “Contrato de Tarjeta de Crédito”

y en ambos contratos se acreditaba el consentimiento, siendo que, el Banco se
encontraba facultado para realizar diversas gestiones respecto del producto
contratado, por lo que debe considerarse la naturaleza del producto ofrecido y cotejar

ello con el contrato suscrito.

Sobre el particular, por los casos de los sefiores | . sc ha podido
verificar la clausula 15 del “Contrato de Deposito de Persona Natural’, la cual esta
referida al item denominado “Autorizacion para Recopilacion de Datos”, a través de la
cual se consignoé lo siguiente:

“Se informa que los datos personales proporcionados a Interbank quedan incorporados
al banco de datos personales de Interbank y que Interbank utilizara dicha informacién
para efectos de la gestion de los productos y/o servicios solicitados y/o contratados
(incluyendo evaluaciones financieras, procesamiento de datos, formalizaciones
contractuales, cobro de deudas, gestion de operaciones financieras y remisién de
correspondencias, entre otros), la misma que podra ser realizada a través de terceros

(--)"

Ahora bien, tal y como se ha sefalado anteriormente, este contrato contiene una
clausula de autorizacion para dar tratamiento a datos personales con la finalidad de
que dicho tratamiento de informacion se vincule directamente con la gestion de
productos que ya han sido contratados por sus clientes, siendo que, de su lectura no
es posible verificar que los consumidores puedan brindar su consentimiento expreso
para recibir comunicaciones promocionales sobre productos y/o servicios ofrecidos
por el Banco.

Si bien Interbank sefialé que, debe considerarse la naturaleza del producto ofrecido y
cotejar ello con el contrato suscrito, la mencionada clausula unicamente faculta a la
entidad financiera para el tratamiento de informacion respecto a productos
previamente contratados, con lo cual se colige que las eventuales comunicaciones
gue se realicen al consumidor al amparo de esta clausula no tienen finalidad
comercial, por el contrario, estas comunicaciones buscarian la gestion y
administraciéon de productos que ya forman parte de la esfera de control del
consumidor.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

31


http://www.indecopi.gob.pe/

N T COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
MmO : ) ' SEDE CENTRAL

J Rﬂ_ﬂ PERU |} Presidencia o -
4 del Consejo de Ministros ' EXPEDIENTE N.° 082-2019/CC3

116. Asi, el ofrecimiento del producto denominado “Extracash” o de cualquier otro, no se
enmarca dentro de la contratacion plasmada en el “Contrato de Depédsito de Persona
Natural”, afirmar lo contrario obedece a un razonamiento incorrecto y fuera de contexto
del contrato suscrito, no siendo posible considerar la naturaleza del producto ofrecido,
cualquier sea esta, pues dichos productos siempre se encontrardn fuera de los
términos pactados para el tratamiento de informacién conforme a la clausula
analizada.

117. En consecuencia, por ambos casos se concluye que Interbank no contaba con el
consentimiento previo de los consumidores.

118. Con relacién a los reportes de los sefiores | EGczEINENIIIIEEEEE

I nterbank remitid un “Contrato de Tarjeta de Crédito™2, cuya clausula 39
establece lo siguiente:

“39. Otros Servicios: Interbank podra ofrecer al Cliente nuevos servicios y beneficios,
los mismo que se consideran aceptados por éste si continda con la Tarjeta (...) Cuando
los servicios y beneficios adicionales antes mencionados no sean inherentes a la
Tarjeta, segln los usos y costumbres de la practica bancaria nacional e internacional,
el Cliente debera aceptarlos expresamente”.

119. Sobre el particular, cabe precisar que, contrariamente a lo alegado por Interbank, del
andlisis de la presente clausula, esta Comision advierte que, a través de la misma, los
sefiores _ no autorizan a que sus datos sean utilizados para
tratamientos que supongan el desarrollo de acciones comerciales. De hecho, la
mencionada cldusula Unicamente habilita al administrado a ofrecer a sus clientes
beneficios vinculados al producto contratado (tarjeta de crédito), a efectos de acceder
a ellos siempre y cuando continllen manteniendo la relacién de consumo inicial, mas

no contiene el consentimiento de los consumidores para que sus datos sean utilizados
para tratamientos que supongan el desarrollo de acciones comerciales.

120. Al respecto, si bien el contrato contiene una clausula de autorizacién para dar
tratamiento a los datos personales, en esta se detalla que la finalidad de dicho
tratamiento es la gestion de productos que ya han sido contratados por sus clientes,
para lo cual enumera una serie actividades que se encuentran vinculadas a la
contratacion del producto, incluyendo la remision de correspondencia; siendo que, no
es posible determinar de la revisién de dicha clausula, si los datos recabados seran
utilizados para la promocién de productos y servicios; por lo que, una clausula de
dichas caracteristicas no se encuentra dirigida a obtener el consentimiento expreso
del consumidor para remitirle ofertas comerciales, por lo que se concluye que
Interbank no contaba con el consentimiento previo del consumidor.

121. Respecto al caso de la sefiora || GGG <sta reportd a través de la

herramienta “Whatsapp No Insista” comunicaciones del 24 y 25 de enero de 2019y 5
de febrero de 2019, en las cuales se promocionaba diversos productos; y, un correo
electrénico en el cual se le informa sobre el cese del envio de comunicaciones, lo cual
le fue informado antes del inicio del presente PAS, por lo que se estaria en el supuesto

42 Documentos presentados durante la supervision. Ver folios 525 a 533 del expediente y CD agregado por Documento de
Registro de Informacion del 26 de abril de 2019 en el folio 589 del expediente.
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establecido en el literal f) del articulo 108 del Cédigo*® referido a la improcedencia del
procedimiento por subsanacién de la conducta antes de la notificacion de imputacion
de cargos.

Sobre este punto, cabe sefialar que, al ser la improcedencia una figura procesal que
tiene por finalidad cuestionar el derecho de accion de una de las partes en un
procedimiento; y, siendo que, -en el presente caso-, el procedimiento iniciado es un
procedimiento administrativo de oficio, esto es, iniciado por iniciativa de la propia
autoridad administrativa, la cual cuenta con competencia para ello, la figura de la
improcedencia no es aplicable.

En efecto, al ser este un procedimiento administrativo sancionador de oficio, la figura
de la improcedencia no es aplicable, pues esta implica la calificacién de una denuncia
como consecuencia del inicio de un procedimiento administrativo de parte, supuesto
que no corresponde en el presente caso.

Sin perjuicio de ello, para el presente caso, el administrado no ha podido acreditar que
contaba con el consentimiento de la sefiora [JJJ il durante los periodos en los
cuales le remitié ofertas publicitarias, por lo que, independientemente de que a la
fecha se pueda acreditar el cese de comunicaciones a la consumidora, no obra ningun
medio probatorio que determine que se solicito el consentimiento de la sefiora ﬁ
para el envio de comunicaciones con fines promocionales.

En conclusién, de la documentacion que forma parte del expediente no obra
documento alguno que evidencie una clausula expresa (0 mecanismo analogo) a
través de la cual los siguientes consumidores (siguiente cuadro adjunto), con los
cuales se comunicé el administrado para el ofrecimiento de sus productos y/o
servicios, hayan tomado conocimiento sobre los términos en los que se enmarca el
envio de publicidad, asi como tampoco consta la aceptaciébn expresa para la
realizacién de dicha practica por parte de Interbank o de las empresas contratadas
para ese propasito:

Nombre del Usuario DNI N° Teléfono del Usuario

45769 950 *** 474

43

s I
e el 044 106
Cédigo

Articulo 108.- Infracciones administrativas.

Constituye infraccién administrativa la conducta del proveedor que transgrede las disposiciones del presente Cédigo, tanto si
ello implica violar los derechos reconocidos a los consumidores como incumplir las obligaciones que estas normas imponen a
los proveedores. También son supuestos de infraccion administrativa el incumplimiento de acuerdos conciliatorios o cualquier
otro acuerdo que de forma indubitable deje constancia de la manifestacién de voluntad expresa de las partes de dar por
culminada la controversia, de laudos arbitrales, y aquellos previstos en el Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades,
Normas y Organizacion del Indecopi, y en las normas que lo complementen o sustituyan.

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la resolucién de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes supuestos:

(-.2)

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccion administrativa denunciada con anterioridad a la
notificacién de la imputacion de cargos. Lo sefialado no aplica en los casos que se haya puesto en riesgo la vida, salud o
seguridad de las personas o se trate de supuestos de discriminacion.
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46**+*29 984 *** 769

A5****x84 990 *** 161

I 72%73 999 *** 204
T 44****21 941 *k% 986
T 45****04 973 *%k% 614
* 70****53 988 *%k% 175
4425574 942 184

45****%QQ 993 *** 586

T 46****04 951 *k% 379
T 71****70 999 *k% 145
* 76****16 945 *%k% 552
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T 70****95 986 *%k% 150
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A4%* 17 995 *** 952

10****61 997 *** 250

09****79 931 ***649
10****41 984 *** 959

* 46****76 949 *kk 624
|

126. Asi, se aprecia la utilizacion de métodos comerciales agresivos por parte de Interbank,
pues envié comunicaciones con la finalidad de promover la contratacion de sus
productos y/o servicios, sin previamente haber recabado el consentimiento de sus
consumidores.

127. Por lo tanto, para esta Comisidn corresponde sancionar a Interbank por infraccion a
lo establecido en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo, en la medida
gue, empled métodos comerciales agresivos, al haber realizado comunicaciones con
la finalidad de promover la contratacion de sus productos y/o servicios, sin
previamente haber recabado el consentimiento de sus consumidores.

B. Graduacion de la sancién

128. Corresponde determinar la sancién a imponer, aplicando los criterios previstos en el
Caddigo y los contemplados en el TUO de la LPAG.

129. El principio de razonabilidad* establece que las decisiones de la autoridad deben
adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la proporcion entre
los medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar.

130. Los criterios previstos en los articulos 110 y 112 del Cédigo disponen que el 6rgano
resolutivo debe atender a la gravedad de la infraccién, el beneficio ilicito esperado, la
probabilidad de deteccidn, el dafio, los efectos que puedan ocasionarse, la naturaleza
del perjuicio causado o grado de afectacion y los atenuantes o agravantes en cada
caso”®.

44 TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales: (...)
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte méas ventajosa para
el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser
proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios que se sefialan a efectos de
su graduacion:
a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la resolucion
gue sanciond la primera infraccién.
f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

45 Codigo
Articulo 110.- Sanciones administrativas
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Estos criterios sirven como parametro de juicio para una mayor objetividad de la
gravedad de la infraccion y la imposicién de la sancion, en garantia de los derechos
del infractor.

El érgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacién y
multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente
manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos percibidos
por el infractor, relativos a todas sus actividades econémicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior al de la
expedicion de la resolucién de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se encuentre en una
situacién de reincidenciay el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores. Para el caso de las pequefias
empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos brutos percibidos por el infractor,
conforme a los requisitos sefialados anteriormente.

La cuantia de las multas por las infracciones previstas en el Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacioén del Indecopi, se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicion distinta del presente Codigo.

En caso que el proveedor incumpla un acuerdo conciliatorio o cualquier otro acuerdo que de forma indubitable deje constancia
de la manifestacion de voluntad expresa de las partes de dar por culminada la controversia, o un laudo arbitral, el 6rgano
resolutivo puede sancionar con una multa entre una (1) Unidad Impositiva Tributaria y doscientos (200) Unidades Impositivas
Tributarias. Para la graduacion se observan los criterios establecidos en el presente Cédigo y supletoriamente, los criterios
que establece la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General o la norma que lo sustituya o complemente.
Las sanciones administrativas son impuestas sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el érgano resolutivo y de la
responsabilidad civil o penal que correspondan.

Articulo 112.- Criterios de graduacioén de las sanciones administrativas

Al graduar la sancion, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

La probabilidad de deteccion de la infraccion.

El dafio resultante de la infraccion.

Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio

de los consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. Laconducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar
0 mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada
caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que coincida con
la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio, promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo
imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los descargos; caso
contrario la sancion a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre
controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y a sustancias peligrosas, se
considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y
reconocimiento formulados con la presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del
procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en
el presente CdAdigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en el Codigo.

c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacién de su personal en el cumplimiento del Cédigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada
caso particular

arwbE
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En la Unica Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo
N.° 006-2014-PCM, publicada el 23 de enero de 2014 y vigente a partir del 23 de abril
de 2014, se establece que los factores necesarios para la determinacién de la multa
a imponer por los 6rganos resolutivos del Indecopi son: el beneficio ilicito (o, en forma
alternativa, el dafio) dividido entre la probabilidad de deteccion y el resultado
multiplicado por los factores atenuantes y agravantes.

Teniendo en cuenta los criterios sefialados, la Comision ha graduado la sancion para
la infraccién de la siguiente manera:

Los criterios utilizados para la graduacion de la presente infraccion consideran el tipo
de empresa del administrado segln su facturacion anual* y el nivel de gravedad
segun el tipo de infraccién establecido en el articulo 110 del Cédigo*’. Es asi como,
tomando en cuenta dichos criterios, la graduacion de sancion para el presente hecho
infractor se muestra en la siguiente tabla:

Tabla de Graduacion de Multa

Tipo de Empresa (seglin tamarfio)

Multa en UIT

Micro
(facturacion
hasta 150
uIT)

Pequefia
(facturacion de
151 a 1700
uIT)

Mediana
(facturacion
de 1700 a
2300 UIT)

Grande
(facturacion de
mas de 2300
uIT)

Tipo de

infraccién

Muy Grave

56.25

112.5

225

450

Grave

18.75

37.5

75

150

Leve

Amonestacion

125

25

50

135.

Para la configuracién de las multas establecidas en la tabla, se tom6 en consideracion
para el tipo de infraccidn, la sancion maxima que establece el Codigo, y, para el tipo
de empresa (segun tamafio), el criterio de proporcionalidad tomando en cuenta que el
impacto de la conducta infractora varia segun el tamafio de empresa.

46

47

Los tipos de empresa y su facturacién son los siguientes:
Tipo de empresa

Microempresa
Hasta 150 UIT

Pequefia empresa

Mayor a 150 UIT hasta 1700 UIT
Mediana empresa

Mayor a 1700 UIT hasta 2300 UIT
Gran empresa

Mayor a 2300 UIT

Fuente: cuadro elaborado en base al Decreto Supremo 013-2013-PRODUCE, TUO de la Ley de Impulso al Desarrollo
Productivo y al Crecimiento Empresarial.

Cabe sefialar que la clasificacion del tipo de infraccion (Muy grave, Grave y Leve) se estima en funcién a la proporcién de
comunicaciones sin consentimiento respecto del total de comunicaciones establecidas por el administrado. Considerando
como una infraccion Leve, una proporcién ubicada en el rango del 0% al 50% de comunicaciones sin consentimiento; Grave,
una proporcion ubicada en el rango del 50% y 90%; y, Muy Grave, una proporcién ubicada en el rango de 90% al 100%. Es
necesario precisar que en este procedimiento, dado el tipo de supervision efectuada, se tomara en consideracion la
informacion respecto de las comunicaciones que fueron materia de supervision; lo que no implica que en posteriores
procedimientos la metodologia de obtencion de informacion se modifique inclusive a un supuesto de muestra / universo, entre
otros.
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136. En ese sentido, teniendo en cuenta que el administrado se encuentra clasificado como
una gran empresa*, y que la infraccion detectada es de tipo grave*, la multa
ascenderia a 150 UIT.

137. Considerando lo antes sefialado, corresponde sancionar a Interbank con una multa
ascendente a 150 UIT.

138. Sin perjuicio de ello, este Colegiado considera pertinente indicar que, en caso se
advierta reincidencia® en la conducta infractora, se tomara en cuenta ello como
agravante en la graduacién de la sancion que corresponda imponer, incidiendo en la
aplicacion de la tabla antes expuesta.

C. Sobre el Registro de Infracciones y Sanciones

139. Este Colegiado dispone la inscripcion de la infraccidén y sancién a la que se refiere la
presente resolucion en relaciébn a Interbank, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119°! del Cédigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar a Banco Internacional del Pert S.A.A. — Interbank, con una multa
ascendente a 150 UIT, por infraccién a lo establecido en el literal €) del numeral 58.1 del
articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez
gue, empled métodos comerciales agresivos, en tanto realiz6 comunicaciones con la finalidad
de promover la contratacion de sus productos y/o servicios, sin previamente haber recabado
el consentimiento de sus consumidores.

Dicha multa sera rebajada en 25% si la administrada consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a

48 Los iniresos del administrado correspondientes al afio 2018 ascienden a

49 Ello en la medida que, de la informacion que obra en el expediente, se registra un total de 61 comunicaciones, de las cuales,
33 se realizaron sin el consentimiento previo del consumidor. Por lo tanto, la proporciéon de comunicaciones realizadas sin
consentimiento ascenderia a 54% (33/61), es decir, un tipo de infraccion Grave.

50 TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales: (...)
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para
el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser
proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios que se sefialan a efectos de
su graduacion: (...)
e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucion que sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; (...)

51 Cédigo
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de contribuir
a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones
de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa gquedan
autométicamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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partir de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el articulo
113 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor.

SEGUNDQO: Informar a Banco Internacional del Peri S.A.A. — Interbank, que la presente
resolucion tiene eficacia desde el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En
tal sentido, se informa que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218%2 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe
la presentacién del recurso de apelacion. Se sefiala que dicho recurso deberd ser
presentado ante la Comisidén en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de su natificacion, caso contrario, la resolucién quedara consentida.

TERCERO: Disponer la inscripcién de la infraccion y sancién a la que se refiere la presente
resolucion en relacion a Banco Internacional del Pert S.A.A. — Interbank, en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir a Banco Internacional del Peri S.A.A. — Interbank el cumplimiento
espontaneo de la multa impuesta en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4
del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General 3, precisdndose que, los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia
de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Alberto Cairampoma Arroyo,
Lennin Quiso Cérdovay Guiselle Romero Lora.

ALBERTO CAIRAMPOMA ARROYO
Presidente

52 TUO de la LPAG
Articulo 218
218.1 Los recursos administrativos son:
a) Recurso de reconsideracion.
b) Recurso de apelacion.
Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicién del recurso administrativo
de revision.
218.2 El término para la interposicién de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberan resolverse en el plazo de
treinta (30) dias.” (...)

53 TUO de la LPAG
Articulo 205.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la Policia
Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
(-..)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable.
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