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SUMILLA: Se halla responsable al Banco BBVA Peru de infringir el articulo 58,
numeral 58.1, literal e) del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, toda
vez que remiti6 comunicaciones comerciales sin contar con el consentimiento
previo de los consumidores.

SANCION: 279.50 UIT por infraccién al literal e) del numeral 58.1 del articulo 58
del Cédigo.

Lima, 29 de diciembre de 2025
. ANTECEDENTES

1. Mediante el Memorandum n.° 000177-2024-CC3/INDECOPI del 15 de mayo de
2024, la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor n.° 3 (en
adelante, Secretaria Técnica) delegé? a la Direccion de Fiscalizacion (en adelante,
DFI) investigar el cumplimiento de lo dispuesto en el literal ) del numeral 58.1 del
articulo 58 dela Ley n.° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor
(en adelante, Cadigo), por parte del Banco BBVA Peru (en adelante, BBVA).

2. En virtud de ello, con Carta n.° 1034-2024/INDECOPI-DFI* se solicité al BBVA
presentar, entre otros, las grabaciones de las llamadas telefénicas efectuadas a
los consumidores por cada uno de los centros de contacto con los que haya
contratado, asi como de las directamente realizadas por su empresa, con la
finalidad de ofertar productos y/o servicios, durante tres periodos de tiempo®.

3. Considerando la informacién remitida, se emitié el Informe n.° 009-2025/DFI-DIS,
en el que se obtuvieron tres muestras representativas de las comunicaciones
efectuadas, de acuerdo con el siguiente detalle: (a) 385 llamadas efectuadas del
15 al 31 de enero de 2024; (b) 385, del 1 al 15 de marzo de 2024; y, (c) 385, del
15 al 30 de abril de 2024.

Cabe sefialar que el administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC n.° 20100130204,
y con domicilio fiscal ubicado en Av. Republica de Panama n.° 3055, Urb. El Palomar, San Isidro, Lima.

2 Dicha delegacion fue ampliada mediante Memorandum 000222-2025-CC3/INDECOPI del 5 de mayo de 2025.
8 De conformidad con lo establecido en el Plan de Trabajo N.° 0004-2024/DF| del 15 de mayo de 2024.
4 Notificada el 17 de mayo de 2024.

Los periodos comprendieron las siguientes fechas: (i) Del 15 de enero de 2024, al 31 de enero de 2024; (ii) Del 01 de
marzo de 2024, al 15 de marzo de 2024; (iii) Del 15 de abril de 2024, al 30 de abril de 2024.
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4, Mediante Carta n.° 0415-2025/INDECOPI-DFI°, se le requirié al BBVA acreditar

que contaba con el consentimiento de las personas a quienes se realizaron las
llamadas telefénicas correspondientes a las muestras.

5.  Através de los escritos del 31 de marzo y 25 de abril de 2025, el BBVA informo
haber atendido el requerimiento formulado’.

6. Como resultado de la fiscalizacion, la DFI emitid el Informe n.° 0068-2025-
DFI/INDECOPI, donde recomendd iniciar un procedimiento administrativo
sancionador (en adelante, PAS) al BBVA, por haber identificado indicios de
infraccion del literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo.

7. Por Resolucion n.° 1 del 27 de junio de 20258, la Secretaria Técnica inicié un PAS
en contra del BBVA por presunto incumplimiento de lo dispuesto en el literal e) del
numeral 58.1 del articulo 58 del Cdodigo, en los siguientes términos:

(117

IV. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra del Banco
BBVA Peru por la presunta infraccion a lo establecido en el literal e) del numeral 58.1
del articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
toda vez que emplearia métodos comerciales agresivos, en tanto habria efectuado
comunicaciones comerciales con la finalidad de ofertar sus productos y servicios sin
previamente haber recabado el consentimiento de los consumidores.

(...)"

8. El 15 de agosto de 2025'°, el BBVA presentd sus descargos a la imputacién de
cargos formulada, exponiendo los argumentos que se detallan a continuacion:

Respecto a la metodologia empleada en la investigacion

(i) Se debe declarar la nulidad de la Resolucion N.° 1 del 27 de junio de
2025, mediante la cual se tomd6 una muestra de 1 130 audios. A partir de
esta muestra se concluyé que la empresa habria utilizado métodos
comerciales agresivos. Sin embargo, la metodologia empleada por la
Secretaria Técnica presentd deficiencias técnicas y sesgos que
vulneraron los principios de debido procedimiento’ y debida

6 Notificada el 11 de marzo de 2025.

Cabe precisar que, mediante Razén del 26 de mayo de 2025, se dej6 constancia sobre la verificacion de la informacién
remitida por el BBVA a través del protocolo SFTP habilitado, incorporandose al expediente un total de mil ochocientos
cincuenta y tres (1,853) archivos, los cuales fueron registrados en soporte fisico mediante un (1) DVD.

8 Notificada el 1 de julio de 2025.

Mediante Resolucion n.° 2 del 11 de julio de 2025, se deneg6 la solicitud de nulidad presentada por el administrado,
dado que la notificacion de la Resolucion N.° 1 (27 de junio de 2025) y sus adjuntos se realizd correctamente en su
domicilio electrénico. No obstante, se remitié nuevamente copia del expediente 014-2025/CC3-SIA y se otorgd un nuevo
plazo de cinco (5) dias habiles, ademas de quince (15) dias adicionales para presentar descargos e informacion
requerida por la Resolucion N.° 1. Ello en atencion al escrito del 8 de julio de 2025.

10 El 18 de agosto 2025, el BBVA presentd la version no confidencial del referido escrito.
Véase el numeral 1.2 del articulo IV del Titulo Preliminar del Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado

de la Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General. Consultar el texto completo de la ley en:
https://spijweb.minjus.gob.pe
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(ii)

(iif)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)
(viii)

(ix)
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motivacion'?, requisitos esenciales para la validez del acto administrativo.
Estas falencias constituyen causales de nulidad previstas en el articulo
10" de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
(TUO de la LPAG).

Es cuestionable que se haya excluido el universo completo de llamadas
entregadas, ya que ello habria permitido un analisis integral de la
presunta infraccién. Esta omision impidié asegurar representatividad
estadistica y generd un sesgo evidente en los resultados.

La Secretaria Técnica no identifico las expresiones concretas
consideradas como “mensaje publicitario” ni explicé los criterios aplicados
para su deteccion. Tampoco brindé el contexto de las llamadas donde se
mencionaron dichos mensajes, limitandose a indicar que se emplearon
herramientas informaticas. Esto privd a su empresa de la posibilidad de
cuestionar o ejercer defensa respecto a la validez de este aspecto.

No se justificaron técnicamente los criterios para seleccionar la muestra
de 1 155 consumidores, resultando tendencioso que no se haya aclarado
si en las llamadas no incluidas en la muestra se habria incurrido en
infraccion.

No se preciso si el analisis de la muestra considerd una sola llamada por
consumidor. Aunque se reconocio que en el universo podian existir
multiples llamadas por persona, en la muestra solo se presentd un
numero final de consumidores, sin detallar como se clasificaron las
llamadas adicionales. Esto impediria sostener que el analisis tenga rigor
técnico suficiente para sustentar las conclusiones y evitaria que esta
presuncion se use como agravante.

No se explicaron los motivos ni los criterios exactos para concluir que 1
130 llamadas (una por consumidor) tenian caracter promocional, ni se
present6 ejemplo alguno.

Esta situacién les generaria una afectacion grave, dado que sobre esta
muestra se determinan los indicios que sustentan el PAS.

Cabe recordar que los Lineamientos del Indecopi sobre el uso de IA
establecen que esta tecnologia debe ser complementaria y no sustituir el
juicio humano. Ademas, se exige corregir errores del sistema, limitar su
uso a fines legitimos y evitar decisiones automatizadas sin supervision
humana.

Asimismo, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (en adelante, OCDE) sefiala que el uso de IA en el sector
publico debe respetar el Estado de derecho, garantizar intervencion
humana cuando sea necesario y permitir que los ciudadanos impugnen
decisiones basadas en herramientas tecnoldgicas.

Respecto al Informe de exposicion de metodologia para obtencién de muestra

emitido por la DFI

(x) La Secretaria Técnica, indicd en una nota al pie, que su metodologia se
sustenta en el Informe n.° 009-2025/DFI-DIS, elaborado por la DFI. Sin
embargo, corresponde exclusivamente a la Secretaria Técnica explicar

12 Véase el numeral 4 del articulo 3 y el articulo 6 del Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la

Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General. Consultar el texto completo de la ley en:
https://spijweb.minjus.gob.pe

13 Véase el articulo 10 del Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444 - Ley del
Procedimiento Administrativo General. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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(xi)

(xii)

(xiii)

(xiv)

(xv)
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de manera técnica dicha metodologia para justificar el inicio de un PAS;
no basta con remitir a un documento externo. Ademas, conforme a la
Resolucion Final n.° 011-2025/CC3, tanto la Secretaria Técnica como la
Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3 (en adelante, Comision)
tienen la facultad de evaluar el rigor técnico de los informes emitidos por
la DFI para determinar la responsabilidad de los proveedores.

Aun asi, tras revisar el informe de la DFI mencionado, se han identificado
diversas deficiencias técnicas que comprometen la objetividad vy
confiabilidad de los resultados.

En primer lugar, debe considerarse que investigaciones previas han
evidenciado problemas de precision en Whisper, herramienta utilizada
para transcripcion automatica. Se ha documentado que
aproximadamente el 1 % de sus transcripciones incluye frases
inexistentes (“alucinadas”), que no aparecen en el audio original.
Asimismo, se han detectado fallos especificos en la version empleada por
la DFIl (Faster-Whisper 1.0.3), lo que demuestra que no es una
herramienta completamente segura. El estudio de la DFIl no presenté ni
una muestra representativa de las transcripciones generadas, lo que
impide verificar su exactitud, especialmente en aspectos como
conjugacion de palabras e identificacién de interlocutores.

Por otro lado, diversas fuentes académicas y técnicas advierten que
programas como RStudio presentan limitaciones en procesos de
clasificacion complejos, sobre todo sin supervision humana. El informe de
la DFI no detalla cédmo se identificaron los 330 934 audios vinculados a
243 527 consumidores, ni si se empled IA o se realizé manualmente.
Tampoco se especifican las expresiones consideradas indicativas de
contenido publicitario, lo cual es esencial para garantizar que la seleccién
no sea arbitraria, sino sustentada en evidencia. Esta omision compromete
la objetividad del analisis y puede arrojar resultados tendenciosos.

En la etapa de muestreo también se observan falencias metodoldgicas
relevantes. Por ejemplo, se aplicé una muestra fija de 385 llamadas por
periodo, sin considerar las diferencias en el volumen total de llamadas
entre ellos, lo que afecta la proporcionalidad y la representatividad
estadistica. Aunque se afirma que la seleccidn fue aleatoria, no se explica
el procedimiento técnico utilizado para dicha aleatorizacion.

Respecto a la modificacion del Cdodigo v el tipo infractor imputado

(xvi)

(xvii)

(xviii)

Aunque el articulo 58.1 del Cddigo fue modificado por la Ley n.° 32323
para ampliar la prohibicion de comunicaciones SPAM, las llamadas
cuestionadas en este procedimiento se realizaron durante el afio 2024,
antes de la entrada en vigor de dicha modificacion. Por ello, deben
evaluarse conforme al marco normativo vigente en ese momento.

La Resolucién Final n.° 1680-2020/SPC emitida por la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor (en adelante, Sala), establece que el tipo
infractor imputado se configura por tres elementos: el medio de
comunicacion (en este caso, llamadas telefénicas), el contenido con
finalidad promocional de productos y/o servicios y la ausencia de
consentimiento previo.

Asimismo, la Sala indica que, a fin de sancionar, la Autoridad de
Consumo debe seguir los siguientes pasos: identificar el medio utilizado,
verificar el contenido promocional, atribuir la comunicacién al
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administrado y comprobar si existia consentimiento previo, informado,
expreso e inequivoco.

(xix) En ese marco, precisa que el contenido promocional puede acreditarse
mediante pruebas directas o indirectas™ (no solo audios) y que toda
comunicacion debe contar con consentimiento del consumidor para ser
valida.

(xx) Tanto el Indecopi como la Direccion General de Transparencia, Acceso a
la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales (en adelante,
DGTAIPD) han reconocido que, bajo la normativa aplicable al caso, el
primer contacto constituia una practica valida para solicitar el
consentimiento del titular para el tratamiento de datos con fines
comerciales.

(xxi) En esa linea, la Comision ha sefalado que los proveedores estaban
facultados para realizar un primer acercamiento con el fin de obtener
autorizacion para ofrecer productos y servicios'>. Por su parte, la
DGTAIPD, mediante las Opiniones Consultivas n.° 12-2019-
JUS/DGTAIPD y n.° 01-2022-DGTAIPD, precis6 que la obligacion de
obtener consentimiento previo no implicaba una prohibicion absoluta de
contacto, permitiendo el uso licito de datos personales para solicitar dicho
consentimiento, ya sea para fines publicitarios o comerciales en general,
sin restringirse a un tipo especifico de producto o servicio.

(xxii) Por lo tanto, no se configuré un método comercial agresivo, dado que se
contaba con el consentimiento para el tratamiento de datos personales
con fines de promocion de productos y/o servicios de los consumidores
observados.

Respecto a los archivos en formato de imagen (.phg) presentados para acreditar
el consentimiento de 600 consumidores

(xxiii)  La autoridad sefald que los archivos en formato .png aportados para
demostrar el consentimiento de 600 consumidores no acreditaban su
autorizacion para recibir llamadas con fines promocionales. Sin embargo,
para sustentar que dichas imagenes constituyen medios probatorios
validos, es necesario explicar como funciona el sistema implementado
por la empresa para la obtencién y registro del consentimiento,
considerando sus principales canales de contacto.

(xxiv)

(xxv)

(xxvi)

3 Vease Resolucién Final 1058-2023/SPC-INDECOPI.

1 Véase Resolucion Final 056-2023/CC3 y Resolucion Final 044-2023/CC3.

=
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(xxvii) En consecuencia, se solicita que se tenga por acreditado el
consentimiento respecto de los seiscientos (600) consumidores
mencionados en esta seccion.

Respecto a los archivos en formato de audio (.mp3) presentados para acreditar el
consentimiento de 10 consumidores

(xxviii) Si bien la normativa exige contar con consentimiento previo para
comunicarse con los consumidores, también permite realizar un “primer
contacto” con el objetivo de solicitar dicha autorizacion para el tratamiento
de datos con fines publicitarios y promocionales. Ademas, no existe un
orden rigido para obtener ese consentimiento durante la llamada inicial,
por lo que pueden aplicarse diferentes esquemas.

(xxix)  En ese sentido, se identifican dos modalidades:

- Esquema 1: Primero se solicita el consentimiento para el tratamiento
de datos personales y, posteriormente, se informa sobre los fines
publicitarios.

- Esquema 2: Primero se comunica la finalidad promocional y luego se
solicita la autorizacion para tratar los datos personales con dichos fines.

(xxx) La DGTAIPD, mediante la Opinion Consultiva n.° 14-2024-
JUS/DGTAIPD, ha sefialado que, en una llamada de primer contacto cuyo
proposito principal es obtener el consentimiento del consumidor para el
tratamiento de sus datos con fines publicitarios, es valido continuar en la
misma llamada con comunicaciones promocionales, siempre que el
consentimiento haya sido otorgado.

(xxxi)  Tras revisar los diez (10) audios presentados, se confirma que se cumplié
con obtener la autorizacion en la llamada de primer contacto, aplicando
indistintamente el Esquema 1 o el Esquema 28

(xxxii) Por lo tanto, se solicita que se reconozca como acreditado el
consentimiento respecto de los diez (10) consumidores mencionados en
esta seccion.

Respecto a los archivos en formato de documento (.pdf) presentados para
acreditar el consentimiento de tres consumidores

(xxxiii) Tras analizar las comunicaciones cuestionadas, se ha verificado que, a
diferencia de lo sefalado por la autoridad, los consumidores involucrados
si otorgaron su conformidad respecto a dichas interacciones’®.

(xxxiv) Por ello, se solicita que se reconozca como acreditado el consentimiento
correspondiente a los tres (3) consumidores mencionados en esta
seccion.

19 El administrado presentd un cuadro con el detalle de las transcripciones de los audios, resaltando las partes donde, a
su criterio, se obtendria el consentimiento de los consumidores en la llamada.

a9 El administrado presentd un cuadro con el detalle de las transcripciones de los audios, resaltando las partes donde, a
su criterio, se obtendria el consentimiento de los consumidores en la llamada.
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(xxxv)  Sin perjuicio de lo anterior, en el supuesto negado de que no se validen
los consentimientos por razones formales, corresponde declarar la
improcedencia de la denuncia, dado que la presunta conducta fue
subsanada antes de la notificacion de la imputacion de cargos, conforme
a lo dispuesto en el literal f) del articulo 108 del Cédigo. Esta subsanacion
se acredita mediante la obtencion del consentimiento previo a dicha
imputacion.

(xxxvi) Ademas, la Corte Superior, en el Expediente n.° 12459-2023-0-1801-JR-
CA-25, ha precisado que no es necesario revertir los efectos generados
en el mercado, bastando la subsanacién voluntaria previa, en
concordancia con el articulo 257 del TUO de la LPAG.

Respecto a los archivos en formato de imagen y de documento (.pdf) presentados
para acreditar el consentimiento de 45 consumidores

(xxxvii) A diferencia de lo afirmado por la autoridad, si se conté con el
consentimiento expreso de los consumidores para el tratamiento de sus
datos personales con fines comerciales y/o publicitarios®.

(xxxviii) Por ello, solicita que se reconozca como acreditado el consentimiento
respecto de los consumidores sefalados en esta seccién.

9. Mediante Resolucion n.° 3 del 12 de septiembre de 2025, se requiri6 al BBVA
informacion sobre las tasas y comisiones de todos los productos que ofrece, asi
como la tasa de efectividad de contratacion (de ventas) esperadas en el
ofrecimiento de estos a través del canal telefénico.

10. Con escritos del 17 y 27 de octubre de 2025, el BBVA atendi6 el requerimiento de
informacion y efectud las siguientes precisiones:

(i) Del analisis de las comunicaciones cuestionadas se concluye que, a
diferencia de lo sostenido por la autoridad, los consumidores senalados si
otorgaron su conformidad respecto de las interacciones detalladas en el
Cuadro N.° 12", Por ello, se debe reconocer la validez del consentimiento
en estos casos.

20 El administrado present6 un cuadro donde precisé por cada caso de esta seccion el motivo por el cual, a su criterio, si
se habria cumplido con tener el consentimiento de los consumidores, entre los cuales se encuentran: (i) La ausencia de
firma y huella no implica por si sola la existencia de un vicio del consentimiento, pues se tratdé de una
contratacién/consentimiento digital en oficina fisica a través del software NACAR, conforme a la informacién que obra
en el expediente (15 casos); (ii) La ausencia de firma y huella no implica por si sola la existencia de un vicio del
consentimiento, pues se traté de una contratacion/consentimiento digital en plataforma digital, conforme a la informacién
que obra en el expediente (1 caso); (iii) La ausencia de la marca de la opcién “si” no implica una negativa por parte
del consumidor, dado que se debe considerar como una aceptacion expresa la colocacion de su huella digital (1 caso);
(iv) La ausencia de la marca de la opcion “si” no implica una negativa por parte del consumidor, dado que se debe
considerar como una aceptacion expresa la colocacion de su firma (4 casos); (v) La ausencia de la marca de la opcion
“si” no implica una negativa por parte del consumidor, dado que se debe considerar como una aceptacion expresa la
colocacion de su firmay su huella (1 caso); (vi) De la revision del audio materia de cuestionamiento, se evidencia que:
la consumidora previamente brindd su conformidad para una oferta comercial (la cual incluso fue aceptada) y la llamada
confirmd la propuesta comercial antes contratada (1 caso); (vii) La falta de nitidez en la huella no implica por si sola la
existencia de un vicio del consentimiento, dado que este registro ha cumplido con la verificacion biométrica del equipo
disponible (6 casos); (viii) Remiten consentimiento (8 casos); (ix) El documento que obra en el expediente si acredita
que hubo un consentimiento para el tratamiento de los datos para fines comerciales y publicitarios. Sin perjuicio de ello,
se remite documentacion adicional (2 casos); y, (x) El documento que obra en el expediente si acredita que hubo
un consentimiento para el tratamiento de los datos para fines comerciales y publicitarios (1 caso).

21 El administrado presentd el “Cuadro n.° 1: Evidencia de la obtencién del consentimiento”, con el detalle de las
transcripciones de los audios, resaltando las partes donde, a su criterio, los consumidores habrian brindado su
conformidad con la comunicacion.
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Sin perjuicio de lo anterior, en el supuesto negado de que dichos
consentimientos no sean validados por razones formales, corresponde
declarar la improcedencia de la denuncia, dado que la presunta conducta
fue subsanada antes de la notificacién de la imputacion de cargos,
conforme al literal f) del articulo 108 del Cédigo??. Esta subsanacion se
acredita mediante la obtencion del consentimiento previo a la imputacion.
Para reforzar la informacion sobre los 645 casos en los que se presentaron
imagenes como prueba, se adjunta la constatacion notarial de los sistemas
de bases de datos, lo que permite tener por acreditado el consentimiento
en dichos supuestos.

De acuerdo con el articulo 1 de la Ley N.° 27269, Ley de Firmas y
Certificados Digitales, la firma electrénica tiene la misma validez y eficacia
juridica que la firma manuscrita. Esta norma define la firma electronica
como cualquier simbolo basado en medios electrénicos utilizado para
autenticar un documento, cumpliendo las mismas funciones que una firma
tradicional. Ello se desarrolla en el reglamento, aprobado por el Decreto
Supremo N.° 052-2008-PCM, que reconoce diversas modalidades de firma
electrénica, sin exclusion, siempre que cumplan los requisitos legales
establecidos en el articulo 2 de la ley.

Asimismo, el referido articulo 2 establece que su ambito de aplicacion
comprende aquellas firmas electronicas que, incorporadas o asociadas a
un mensaje de datos, permitan identificar al firmante y garantizar la
autenticidad e integridad del documento electronico.

En ese contexto, se acredita que los consentimientos fueron obtenidos
mediante documentos suscritos con firma electrénica, cumpliendo los
requisitos legales vigentes. No obstante, la Secretaria Técnica ha
formulado observaciones formales —como la ausencia de firma
manuscrita o nitidez de huella— sin considerar que la firma electrénica
cumple la funcién de autenticar y vincular al firmante con el contenido del
documento.

Como evidencia, se adjunta en el Anexo 4-B la verificacion técnica que
demuestra que los documentos fueron firmados electrénicamente por los
consumidores identificados, acreditando de manera indubitable su
voluntad de otorgar consentimiento para el tratamiento de sus datos con
fines comerciales y/o publicitarios.

Por tanto, corresponde reconocer la validez del consentimiento en estos
casos, considerando que el uso de firmas electrénicas esta plenamente
aceptado por el propio Indecopi en sus actuaciones administrativas.
Desconocer la validez de los documentos presentados implicaria
desconocer la eficacia juridica de los documentos electrénicos utilizados
por la misma entidad.

11. El 21 de noviembre de 2025, la Secretaria Técnica dio por concluida la etapa de
instruccién del presente PAS, emitiendo el Informe Final de Instruccién n.° 032-
2025/CC3-ST (en adelante, IFI), el cual fue notificado al BBVA conforme a ley
mediante la Resolucion n.° 5 del 24 de noviembre de 2025%.

22 La Corte Superior ha precisado, en el Expediente N.° 12459-2023-0-1801-JR-CA-25, que no es necesario revertir los
efectos generados en el mercado, sino que basta con la subsanacion voluntaria previa, conforme al articulo 257 del TUO
de la LPAG.

28 Mediante dicha Resolucién también se atendié sus solicitudes de confidencialidad.
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12. El 1 de diciembre de 2025, el BBVA presenté sus descargos al IFI mediante los
que reiter6 sus fundamentos y agrego que:

(i) Mediante Informe n.° 157-2025/ST-CC3, la Secretaria Técnica realizé un
analisis sobre el disefio muestral aplicado, asi como de los resultados y
su extrapolacion. En virtud de ello, considerd un reordenamiento de la
muestra representativa (remuestreo), reduciendo la muestra original (385
llamadas por periodo) a 156, 139 y 90 llamadas (385 en total), lo que
evidencia errores metodoldgicos iniciales y afecta la representatividad
estadistica.

(i) El remuestreo generé una diferencia de 6 148 llamadas en la
extrapolacién (135 966 vs. 142 144), lo que, independientemente de ser
mas favorable a su empresa, demuestra inconsistencias que impactan el
calculo de la multa y no subsana las falencias metodolégicas

presentadas.

(iii) Al haberse reducido la muestra, correspondia que la Secretaria Técnica
realizara un ajuste integral y coherente de todos los numeros previamente
identificados.

(iv) El remuestreo confirma la existencia de un error metodolégico inicial que

ameritaba un ajuste integral y sistematico, no solo parcial. Incluso, se
evidencia que el coédigo empleado para analizar los audios tuvo
inconsistencias, toda vez que el error detectado deriva precisamente de
un muestreo menor al debido.

(v) De la revision manual efectuada, se han identificado audios que
contenian consentimiento previo o transcripciones erroneas, lo cual
confirma que la metodologia aplicada por la Secretaria Técnica contuvo
defectos y genera conclusiones imprecisas.

(vi) El analisis muestral resulta altamente relevante dado que la intencion de
la Secretaria Técnica es extrapolar estos resultados a la base total
analizada; de esta manera, la sola identificacion de un caso favorable a
su empresa en el muestreo implica una afectacion significativa a la
representatividad y consistencia del analisis.

(vii) Se identificaron errores sustanciales en transcripciones realizadas por IA,
comparando audios con las transcripciones del Indecopi, lo que confirma
defectos en la metodologia y la necesidad de una revision manual
exhaustiva.

(viii) Se adjuntan cuadros con evidencia técnica que demuestran que la IA
(Faster-Whisper) genero frases inexistentes y errores en identificacion de
interlocutores, afectando la confiabilidad del analisis.

(ix) Pese a que hubo acompafamiento y supervision humana, persisten
falencias que vulneran el debido procedimiento y la debida motivacion.
(x) Ademas, si bien se reconoce que la |A puede ser una herramienta

eficiente para las revisiones correspondientes, lo cierto es que el
contenido expresado y considerado en el PAS no seria el adecuado.

(xi) Se debe realizar una revision manual exhaustiva y detallada de las
conversaciones transcritas para evitar sanciones en casos donde si hubo
consentimiento valido, dado que la extrapolacion del muestreo afecta el
célculo de la multa, cada caso desestimado tiene un alto impacto, por lo
que esta revision es indispensable para garantizar el debido
procedimiento.

(xii) La exclusién del resto de comunicaciones impide un analisis muestral
integral que refleje adecuadamente la frecuencia y el contenido de los
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contactos efectuados. Ademas, no se explica si incorporar todas las
llamadas habria beneficiado o perjudicado a su empresa.

Corresponde la retrotraccién del procedimiento al inicio para revisar la
metodologia y el codigo aplicado, asi como efectuar un nuevo analisis del
muestreo que incluya una nueva revision manual de esta muestra que
sustenta el PAS, antes de emitir la Resolucién Final, garantizando la
integridad de la decision de la Comision, el derecho de defensa y el
principio de debido procedimiento.

Se invoca el principio de presuncion de veracidad (articulo 1.7 del TUO
de la LPAG) para que se consideren validos los documentos (carpetas y
registros) presentados por su empresa.

Asi, ha cumplido con identificar a cada consumidor a través de las
carpetas presentadas, conforme sus esfuerzos maximos, capacidad
operativa y la forma en la que administra su sistema de registro, por lo
que, en virtud del principio de presuncion de veracidad, se debe
considerar como cierta la correspondencia entre cada consumidor y su
carpeta.

En su defecto, solicita una diligencia fisica de verificacion aleatoria sobre
la data presentada, a fin de que la Secretaria Técnica pueda validar
directamente la correspondencia entre los consumidores, en aplicaciéon
del principio de verdad material (articulo 1.11 del TUO de la LPAG).

En virtud de ello, si obtuvo el consentimiento de los consumidores para
realizar y/o continuar las comunicaciones con fines comerciales antes de
la notificacion a través de la cual se imputaron los cargos.

Resulta cuestionable que la Secretaria Técnica exija revertir efectos
negativos, pues ello es materialmente imposible, al no poderse
transportar al pasado para no hacer la llamada al consumidor (quien
finalmente aceptd obtener informacion comercial), desnaturaliza la figura
de la subsanacion y va en contra de la interpretacion judicial (Expediente
12459-2023), ademas de vulnerar los principios de razonabilidad y
proporcionalidad.

Contrariamente a lo indicado por la Secretaria Técnica, el literal f) del
articulo 108 del Cdédigo no exige que la denuncia sea iniciada por
iniciativa de parte para la aplicacion del supuesto de improcedencia por
subsanacion previa a la imputacion de cargos; desconocer dicha figura
vulneraria el principio de legalidad (numeral 1.1 del articulo IV del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG) y jurisprudencia judicial, no pudiendo
establecer una exclusion a la subsanacién previa, cuando esta no ha sido
dispuesta expresamente en la norma. Por lo tanto, esta figura debe
aplicarse en el presente PAS.

Remite jurisprudencia (Expediente 12459-2023) que confirma la
aplicabilidad de la subsanacion previa en procedimientos iniciados de
oficio.

La interpretacion del IFI vulneraria también su derecho de defensa, al
privarlo de manera injustificada de la exoneracion que la propia normativa
reconoce, siendo que en el presente caso la conducta habria sido
corregida antes de la imputacion de cargos.

Si bien los consentimientos de los consumidores pudieron ser recabados
con fecha posterior, lo cierto es que se recabaron correctamente y antes
de la fecha de imputacién de cargos, por lo que se debe declarar la
improcedencia de estos casos y excluirlos de la graduacion.

Es necesario reiterar que no se ha establecido un orden determinado para
la obtencién del consentimiento en las llamadas del primer contacto,
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debiendo considerarse como validos los esquemas presentados
(esquema 1y 2) para la obtencion de consentimiento.

En el supuesto negado que no se valide la obtencion del consentimiento
a través del esquema 2 (informar fines publicitarios y luego solicitar
consentimiento), correspondera considerarlos como una subsanacion
previa antes de la imputacion de cargos.

Contrariamente a lo sefialado por la Secretaria Técnica, si solicité y
obtuvo el consentimiento para tratar datos con fines publicitarios en seis
de los diez casos donde se presentaron audios como medios probatorios.
Se debe recordar que, de acuerdo con la Opinion Consultiva n.° 14-2024-
JUS, una vez obtenido el consentimiento del consumidor en la llamada
del primer contacto, es posible continuar con la llamada para los fines
publicitarios autorizados. En virtud de ello, se deben validar cuatro de los
diez casos donde se presentaron audios como medios probatorios, bajo
el esquema 2.

Respecto a los tres casos donde se presenté documentos en formato pdf.
Para acreditar los consentimientos, se reitera que la evidencia del
consentimiento se encuentra en los audios presentados, a través de los
cuales los consumidores brindaron su conformidad respecto de las
comunicaciones.

En la revision de la documentacion se debera considerar la naturaleza de
las firmas electrénicas, las cuales, si bien no se visualizan de la misma
manera que las firmas manuscritas, si se consideran validas dado que
acreditan la autenticacién e integridad de los documentos electronicos
firmados.

Los documentos que contienen firmas electrénicas brindan la
manifestaciéon de voluntad respecto de la totalidad del contenido del
documento firmado, no siendo posible que este documento sea
posteriormente alterado dado que cualquier modificacién implica la
desaparicion de la firma electronica.

Sobre los 155 casos en los cuales no se presentd medios probatorios que
acreditaran el consentimiento, se debe considerar que este se
encontraba en los propios audios. En caso de no validarse estos, también
se debia considerar la subsanacion.

En el el supuesto negado que la Comisién no considere los argumentos
de fondo, se solicita recalcular la multa recomendada en atencion a los
siguientes puntos:

e Aplicacion de la circunstancia atenuante fg, prevista en la norma.

e Principios de razonabilidad y proporcionalidad.

o Eliminacion de duplicidad de agravantes.

Inexistencia de beneficio ilicito.

e Errores en la aplicacion de la Metodologia.

El Decreto Supremo n° 032-2021-PCM establece tres etapas: (a)
Estimacién de la multa base; (b) Valoracion de atenuantes y agravantes;
y, (c) Ajuste segun topes legales.

Toda vez que acreditd haber obtenido el consentimiento de los
consumidores antes de la imputacion de cargos, corresponde aplicar la
circunstancia atenuante fg (-30 %): el denunciado acredita haber
concluido la conducta ilegal y adoptado acciones para remediar efectos
adversos.

De acuerdo con los principios de razonabilidad (articulo IV.1.4 TUO
LPAG) y proporcionalidad (articulo 248 TUO LPAG), las sanciones deben
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ser proporcionales al incumplimiento y adaptarse a los fines publicos que
se tutelan, y estas deben considerar el beneficio ilicito real, el perjuicio
economico y las circunstancias de la infraccion. Ello es concordante con
lo dispuesto en la Resolucion Final n°® 005-2023/CC2.

Sin embargo, la Secretaria Técnica propone una multa de 279.50 UIT (S/
1495 325) sin descontar o ajustar los casos subsanados ni llamadas sin
contenido comercial, ni considerar la ausencia de beneficio ilicito.

La muestra identificoé 25 llamadas sin caracter comercial, lo que evidencia
que la base de calculo debe reducirse proporcionalmente. Ello toda vez
que, si la muestra representativa identificé la existencia de llamadas a
consumidores sin contenido comercial, entonces también existirian este
tipo de llamadas respecto del total de llamadas investigadas sobre la cual
se van a extrapolar los resultados.

La Secretaria Técnica aplico doblemente el mismo agravante: primero al
extrapolar la muestra al universo total y luego al afadir un 30 % por
afectacion colectiva, generando una sancion desproporcionada.

El calculo del beneficio ilicito es incorrecto, pues no basta con inferir
ingresos esperados; debe acreditarse una ventaja econémica real. Se
distinguen tres escenarios (consumidores con consentimiento que
contrataron, consumidores con consentimiento que no contrataron y
consumidores sin consentimiento que no contrataron) y en ninguno hay
beneficio ilicito, al no haberse generado ingresos en aquellos casos
donde no se obtuvo el consentimiento.

Respecto a la aplicacion del método Ad-hoc, se precisa que la
extrapolacion efectuada (55.8 %) tiene alcance limitado: puede servir
para cuantificar el numero global de llamadas sin consentimiento, pero no
para proyectar la distribucion de productos ofrecidos ni las tasas de
aceptacion al universo, porque el disefio muestral no fue construido para
representar esas variables. Asi, se trat6 de un muestreo estratificado por
tiempo (tres periodos), no por producto.

El Cuadro 28 de la norma exige como informacion minima para estimar
el beneficio ilicito: ventas o ingresos (precios y cantidades) y, de ser el
caso, la utilidad o el ratio utilidad/ventas; sin embargo, la Secretaria
Técnica trata el 100% de los ingresos estimados como beneficio ilicito,
sin descontar costos vinculados a la actividad comercial, lo que
contradice el estandar metodolégico y sobredimensiona la sancion.

A fin de ajustar el calculo a la realidad econdémica del negocio,
corresponde aplicar el margen de utilidad. Conforme a informacién
publica, la utilidad neta sobre ingresos por intereses es 23.3 %, de modo
que una multa base de 215 UIT deberia proporcionalmente ajustarse a
50.085 UIT (215 x 0.233), evitando asimilar ingresos brutos a beneficio
ilicito.

La estimacion de la Secretaria Técnica incorpora un sesgo adicional al
presumir que todos los consumidores utilizaron crédito en tarjetas,
aplicando TCEA elevadas || ] s~ acreditar uso efectivo.
Esta suposicion incrementa indebidamente el supuesto beneficio y, por
ende, la multa, mas aun frente a productos con TCEA sensiblemente
menores (p. ej., préstamos de libre disponibilidad con tope de

En conclusion, la graduacion propuesta no se ajusta a la Metodologia,
duplica agravantes, presume beneficios no acreditados, extrapola
variables no representativas y omite el margen de utilidad; por tanto,
corresponde desestimar la graduacién recomendada y, en su defecto,
realizar un nuevo calculo que aplique la atenuante fg (-30 %), ajuste el
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universo por llamadas sin contenido comercial, elimine la duplicidad por
afectacion colectiva, descifre correctamente el beneficio con base en
utilidad y costos, y considere la realidad del negocio en el uso de
productos y tasas.

Corresponde desestimar la graduacion de la multa recomendada por la
Secretaria Técnica y realizar un nuevo calculo, dado que se basa en
supuestos inconsistentes con la realidad del negocio y el mercado.

13. Mediante la Resolucion n.° 6 del 4 de diciembre de 2025, se atendio la solicitud de
informe oral y se cité al administrado para el 15 de diciembre de 2025.

14. En el informe oral del 15 de diciembre de 2025, el BBVA reiterd lo expuesto en
sus descargos y preciso lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)
(v)

(vi)

Luego de las revisiones efectuadas, han identificado mas de 100 audios
con una transcripcién erronea, por lo cual consideran necesaria una
revision manual de los mismos, en atencidén a su derecho de defensa,
toda vez que sustentaron el inicio y desarrollo del PAS.

Han presentado diversas carpetas con imagenes que justamente dan a
conocer que existe una autorizacidbn para el contacto de ciertos
consumidores. De hecho, hay aproximadamente 600 carpetas con
cédigos, que son los codigos que tiene la propia Secretaria Técnica y que
tienen dentro imagenes que justamente muestran como se ha dado el
consentimiento.

Estas imagenes estan acompanadas de un acta notarial que obra en el
expediente, en la cual se explica cémo el banco ha obtenido estos
consentimientos y qué significan ciertos numeros para poder constatar el
consentimiento correspondiente.

Existen 35 casos donde los consentimientos fueron dados a través de
firmas digitales que tiene el banco en su propio sistema.

El disefio muestral que hace la Secretaria Técnica no es extrapolable a
la poblacién que se esta analizando, toda vez que el muestreo se hace a
través de una técnica estratificada utilizando como variable de
estratificacion el tiempo, al tratarse de tres poblaciones en tres tiempos
distintos. Sin embargo, la extrapolacién o inferencia estadistica pretende
proyectar la muestra en términos de la distribucion de los servicios de la
muestra a toda la poblacién, lo cual es incorrecto porque este disefio
muestral no se hizo para ser representativo de la distribuciéon de los
servicios que ofrece su empresa a la poblacién en cuestion.

Por tanto, la inferencia de la distribucién de la muestra la poblaciéon no
seria valida y puede generar sesgos de magnitud incierta en el calculo de
la multa.

15. Mediante escrito presentado en la misma fecha, el administrado formulé sus
alegatos finales, ratificando lo sefalado previamente y anadié que:

(vii)

(viii)

En aplicacién del principio de predictibilidad o confianza legitima (articulo
1.15 del TUO de la LPAG), se debe considerar las expectativas legitimas
y razonables de su empresa, generadas por la practica, opiniones
(Opinién Consultiva N° 14-2024-JUS) y antecedentes administrativos
sefalados respecto a la validez de la figura del primer contacto.

Se debe considerar que, en el presente caso, se han identificado errores
concretos por el uso de la IA, los cuales obran en el expediente y denotan
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las falencias de dicha herramienta y/o de la supervisidon humana realizada
sobre la misma.

(ix) Corresponde efectuar una nueva revision manual y a detalle de las
conversaciones transcritas, a fin de evitar la imposiciéon de sanciones en
casos en los que si habria sido otorgado un consentimiento valido y no
corresponda la imposicién de una sancion.

(x) Si bien la Secretaria Técnica sostiene que la fecha de registro debe ser
anterior a la realizacion de la llamada cuestionada y los consentimientos
de los consumidores pudieron ser recabados con fecha posterior, lo cierto
es que se recabaron correctamente y antes de la fecha de imputacion de
cargos.

(xi) De conformidad con el principio de presuncion de veracidad (articulo 1.7
del TUO de la LPAG) y el principio de licitud (numeral 9 del articulo 248
de la misma norma), no existe medio probatorio alguno que desacredite
la certeza de la informacion presentada, por lo cual, corresponde que la
Comision considere los medios probatorios aportados como validos.

(xii) La Sala ha confirmado en los siguientes casos el uso del margen de
utilidad como variable necesaria para el calculo del beneficio ilicito:
Resoluciones n.° 3390-2023/SPC-INDECOPI y 3176-2025/SPC-
INDECOPI. Incluso, ante la ausencia de informacion directa, INDECOPI
estimo dicho margen utilizando informacion tributaria de la SUNAT.

(xiii) Cabe precisar que existen casos en los que no se requiere el margen de
utilidad operativa para estimar el beneficio ilicito. Tal es el caso de la
Resolucion n.° 1041-2024/SPC-INDECOPI, en la cual la conducta
infractora consistié en que los consumidores, pese a haber pagado una
entrada para un evento, no pudieron acceder. Esta situacién no aplica al
presente caso, pues los consumidores supuestamente afectados
recibieron efectivamente los servicios ofrecidos por parte de nuestra
representada, por lo que si corresponde descontar los costos asociados
a la actividad comercial.

(xiv) En virtud de la jurisprudencia del Indecopi en casos similares, se verifica
que la Secretaria Técnica no aplicé correctamente los criterios del
Decreto Supremo n.° 032-2021-PCM.

ANALISIS

Cuestion previa: Metodologia aplicada y presunta vulneracion del debido
procedimiento y la debida motivacion

El BBVA cuestion6 la metodologia empleada por la Secretaria Técnica para la
obtencion y procesamiento de la muestra de audios. Asimismo, precis6 que
existirian falencias técnicas y sesgos que afectarian la representatividad de los
resultados y, en consecuencia, vulnerarian los principios de debido procedimiento
y debida motivacion, configurandose supuestos de nulidad conforme al articulo 10
del TUO de la LPAG.

Asimismo, el BBVA cuestiono el Informe n.° 009-2025/DFI-DIS, argumentando
deficiencias en la precision del software de transcripcion, limitaciones en la
clasificacién automatizada de los audios y presuntas falencias en el procedimiento
de muestreo, tales como la aplicacién de una muestra fija sin proporcionalidad ni
explicacion suficiente del proceso de aleatorizacion.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pert Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
14/47

F-CPC-12/01


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

&ﬂ _ﬂ PERU [ Presidencia - ECOF COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
4 del Consejo de Ministros : SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N.° 014-2025/CC3-SIA

18. En atencion a ello, corresponde analizar los argumentos presentados por el
administrado orientados a cuestionar la metodologia empleada en la investigacién:

Respecto a la metodologia empleada en la investigacion

19. El BBVA sefalé que se habria realizado una exclusiéon del universo total de
llamadas entregadas. Sin embargo, contrariamente a lo sostenido por el
administrado, no se excluyo el universo total de llamadas. Por el contrario, a partir
de las 569 401 comunicaciones registradas, se procedio a identificar aquellas que
contenian mensajes publicitarios, dado que el objetivo del presente caso se centrd
precisamente en comunicaciones con fines promocionales. Por lo tanto, resultd
metodolégicamente correcto aplicar dicho filtro, para delimitar al universo al
objetivo antes descrito.

20. Esta delimitacion se desarrollé en dos etapas: en primer lugar, se analizaron las
569 401 comunicaciones utilizando herramientas informaticas especializadas
basadas en lenguaje de programacion (Python y Whisper), identificandose 330
934 audios con contenido publicitario, vinculados a 243 527 consumidores.
Posteriormente, se selecciond una muestra estadisticamente representativa
correspondiente a los tres periodos fiscalizados (P1, P2 y P3), con un tamafno de
385 elementos por periodo (1 155 comunicaciones en total). En tal sentido, los
argumentos de la delimitacién y la determinacion de muestra representativa se
encuentran debidamente sustentados y los cuestionamientos de BBVA
desvirtuados.

21. Sobre lo alegado respecto a la falta de identificacion y justificacion de las
expresiones consideradas como “contenido publicitario”, se debe sefialar que, las
expresiones y filtros utilizados para clasificar las llamadas con “contenido
publicitario” fueron puestos en conocimiento del administrado mediante el Anexo
2 del Informe N.° 09-2025/DFI-DIS. En dicho anexo se incluydé el cddigo en
lenguaje R, con las expresiones publicitarias empleadas para el filtro, tales como
"préstamo disponible", "linea de crédito", "tarjeta de crédito", "campana",
"renovacion”, "membresia", entre otras. Asimismo, se adjunté el cédigo fuente®
utilizado en Whisper para la transcripcion de los audios con alta precision, asi
como los empleados en RStudio para la seleccion de la muestra representativa.
Asimismo, se remitid el detalle de las transcripciones de las 1 155 llamadas
analizadas (en archivos .xIsx y .RData), lo que permitioé al administrado verificar el
contexto completo de las expresiones y ejercer su derecho de defensa.

22. De otro lado, en cuanto a la supuesta falta de justificacion técnica de los criterios
de muestreo, se precisa que, mediante el Informe n.° 009-2025/DFI-DIS, se
presentd un detalle metodolégico y técnico para la determinacion de la muestra
representativa, y este fue remitido al administrado; asimismo, mediante los anexos
del informe, se adjuntaron las expresiones y resultados correspondientes a la
muestra representativa de cada periodo, como el Anexo 3 (codigo en RStudio) y
el Anexo 5, con el listado completo de llamadas seleccionadas. En virtud de ello,
se desestima el alegato del BBVA en este extremo.

23. En relacion con los cuestionamientos sobre si el analisis de la muestra considerd
una sola llamada por consumidor, la supuesta falta de explicacion sobre los

24 Referido al conjunto de instrucciones y algoritmos escritos en un lenguaje de programacion (principalmente Python) que
permiten que el modelo Whisper —desarrollado por OpenAl— funcione.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pert Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
15/47
F-CPC-12/01


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

&ﬂ _ﬂ PERU [ Presidencia - ECOF COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
4 del Consejo de Ministros : SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N.° 014-2025/CC3-SIA

criterios para calificar determinadas llamadas como promocionales y la alegada
afectacion grave al utilizar esta muestra como sustento de los indicios del PAS,
cabe precisar que en el Informe N.° 09-2025/DFI-DIS (seccién E, parrafo 24) se
especific6 que el universo de llamadas considera Unicamente la primera
comunicacion realizada por el proveedor al consumidor?.

24. Bajo este criterio, se determind que 243 527 llamadas (o consumidores) contenian
mensajes publicitarios. Sobre esta base, se calculd el tamafio de la muestra
representativa para los tres periodos fiscalizados, con 385 elementos por periodo,
sumando un total de 1 155 comunicaciones. Asi, conforme se desprende, la
muestra agregada corresponde a la primera llamada efectuada a 1 155
consumidores distintos. Finalmente, respecto a la aplicacién de un eventual
agravante, se precisa que estos seran evaluados en la etapa de graduacion de la
sancion.

25. Cabe senalar que, en el analisis realizado durante |la etapa de investigacion y la
revision de los medios probatorios, se consideraron 1 130 llamadas con contenido
promocional para el caso especifico. No obstante, este resultado corresponde
unicamente al nivel muestral, por lo que no resulta oportuno emplear términos
como “extrapolacion” o “inferencia estadistica™® en esta instancia. En todo caso,
la generalizacion de los resultados (extrapolacion o inferencia) se efectuara en la
seccion de la graduacién de la sancion.

26. Sin perjuicio de lo anterior, respecto al caracter promocional de las 1 130 llamadas,
cabe destacar que la informacion solicitada al BBVA se referia especificamente a
aquellas comunicaciones realizadas con el propdsito de ofrecer productos y/o
servicios. No obstante, para corroborar este aspecto, la autoridad revisé las
llamadas y considerd en su evaluacion unicamente aquellas que cumplian con
dicho requisito.

27. Enesalinea, los informes emitidos durante la fiscalizacion y la resolucion de inicio
del PAS precisan que, en primer lugar, se identificaron las comunicaciones que
contenian expresiones publicitarias conforme a los parametros establecidos en la
metodologia. Posteriormente, mediante un segundo filtro, se seleccionaron
Unicamente los audios con contenido promocional, excluyendo casos como
llamadas relacionadas con contrataciones previas. Asimismo, se remitié al
administrado un reporte detallado de las comunicaciones con contenido
promocional, no advirtiéndose ninguna afectacion al administrado, por lo que se
desestiman sus alegatos en este punto.

28. Enrelacién con los alegatos vinculados al uso de sistemas de inteligencia artificial
y la necesidad de supervision humana conforme a los Lineamientos del Indecopi
y recomendaciones de la OCDE, se precisa que, durante la etapa de
procesamiento y la validacion de los datos, estuvo a cargo el equipo econémico y
legal de la DFI, asi como el equipo de la Secretaria Técnica para la supervision y
validacién de la consistencia de los resultados obtenidos.

25 Esto implica que, si un consumidor recibié multiples llamadas en el mismo periodo o en distintos periodos, para la
conformacién del universo se tomara en cuenta Unicamente la llamada con la fecha més antigua.

2% Proceso de deducir o extraer conclusiones sobre una poblacién a partir de la informacién obtenida de una muestra
aleatoria. Utiliza los principios de la teoria de la probabilidad para estimar caracteristicas desconocidas (parametros) de
la poblacion, basandose en los datos muestrales disponibles.
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29. Por lo tanto, si existié supervision humana en todas las etapas del proceso, desde
el andlisis de los medios probatorios asociados al universo hasta la obtencion y
evaluacion de la muestra, por lo que corresponde desestimar los alegatos
formulados en este extremo.

Respecto al informe de exposicion de metodologia para obtencion de muestra
emitido por la DFI

30. Respecto al cuestionamiento relacionado con la supuesta falta de sustento técnico
propio por parte de la Secretaria Técnica, cabe precisar que la imputacién de
cargos no se limita a la Resolucion n.° 1, sino que comprende también todos los
documentos y anexos derivados de la fiscalizacién realizada por la DFI, los cuales
sustentan el analisis efectuado, se citan expresamente en la referida resolucion y
fueron debidamente trasladados al BBVA.

31. Asi, de la revision de la Resolucién N.° 1 de fecha 27 de junio de 2025, se advierte
que, en el pie de pagina 12, se hace referencia expresa al Informe n.° 009-
2025/DFI-DIS. Asimismo, en el parrafo 50 se menciona el Informe n.° 0068-2025-
DFI/INDECORPI. Finalmente, en el segundo punto resolutivo, se indica lo siguiente:
“Incorporar al Expediente N.° 014-2025/CC3-SIA, el contenido del Expediente N.°
065-2024/DFI (incluido el Informe N.° 0068-2025-DFI/INDECOPI), dejando
constancia de la incorporacién de todos los documentos generados durante la
fiscalizacion al PAS.

32. Sin perjuicio de ello, se precisa que, conforme a lo sefialado por el administrado
respecto a las facultades de la Secretaria Técnica, esta reviso, evalud y valido el
Informe n.° 009-2025/DFI-DIS, confirmando la metodologia empleada para la
obtencion de la muestra, las expresiones utilizadas en los filtros aplicados al
universo y los resultados sobre el numero de llamadas sin consentimiento. Dicho
analisis se encuentra descrito en la Resolucion n.° 1 (ver seccion Il, numerales A
al C).

33. En cuanto a lo alegado respecto a que la Resolucion Final n.° 011-2025/CC3
contiene un analisis mas detallado de las muestras y resultados, ello obedece a
los medios probatorios presentados por el administrado. Ademas, en el presente
caso, se realizé la verificacion de los medios probatorios presentados por BBVA
durante el proceso de fiscalizacion y el PAS, asi como de un analisis econdmico
complementario, donde se detalla el disefio muestral, la determinacién del tamano
de este y el nivel de incumplimiento asociado al caso. Por lo tanto, los argumentos
presentados en este extremo se desestiman.

34. Por otro lado, BBVA alegé problemas de precisién en el uso de la herramienta
Whisper toda vez que exponen un error de 1 % en las transcripciones, incluyendo
frases inexistentes que no aparecen en el audio original. Al respecto, es preciso
senalar que se adoptaron multiples mecanismos de control que garantizan la
fiabilidad de los resultados como la supervision humana, tanto en la determinacién
de la poblacién objetivo (universo) como en las muestras representativas, segun
el periodo de analisis.

35. Asimismo, BBVA sostuvo que el modelo empleado por la DFI como el "large-v3-
turbo" a través de Faster-Whisper (version 1.0.3), no era una herramienta
totalmente segura, indicando que no se presentaban las transcripciones
generadas de la muestra representativa. Sobre este punto, es importante
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mencionar que la versién 1.0.3 de Faster-Whisper es la version optimizada del
modelo con mayor precision en los analisis de datos?’, lo cual resultaria
indispensable para una verificacion adecuada y eficiente, considerando el
volumen de comunicaciones objeto de analisis.

36. Sin perjuicio de lo expuesto, se reconoce que el uso de herramientas
automatizadas podrian generar discrepancias puntuales en la transcripcién de
audios, tal como fue alegado por el administrado. Sin embargo, dichas
discrepancias fueron identificadas durante la revision manual realizada por el
personal de la DFIl y la Secretaria Técnica, permitiendo detectar casos en los que
las comunicaciones no contenian contenido promocional. Cabe precisar que la
tasa de error en la deteccion de llamadas con contenido promocional fue minima,
habiéndose identificado Unicamente 25 llamadas sin contenido promocional dentro
de la muestra representativa. Ademas, estos errores no afectaron el analisis sobre
la obtencion del consentimiento para ofertar productos o servicios, pues no se
identificaron obtenciones validas en las referidas llamadas.

37. Cabe precisar que las transcripciones generadas con el modelo fueron enviadas
mediante el Anexo 5 del Informe n.° 09-2025/DFI-DIS, donde se observa el detalle
de las muestras resultantes, dentro del cual se tiene una columna con las
transcripciones generadas por la herramienta.

38. En cuanto a los cuestionamientos vinculados al uso de programas como RStudio,
se precisa que esta herramienta fue utilizada para consolidar, validar y garantizar
la consistencia de los datos para su posterior analisis, siendo ampliamente
reconocida por su alta eficiencia en analisis estadistico y cientifico?®. Asimismo,
los resultados obtenidos del procesamiento de datos (muestras representativas)
fueron validados por el equipo de la DFI y la Secretaria Técnica.

39. En cuanto a las expresiones utilizadas en R para clasificar las 330 934 llamadas
con contenido publicitario (correspondientes a 243 527 consumidores), estas ya
fueron abordadas y desestimadas en el parrafo 21 de la presente resolucion.

40. Finalmente, BBVA cuestiond el disefio muestral inicial (empleado por la DFI), toda
vez que en la fase de muestreo se habrian presentado fallas metodolégicas, al
emplearse una muestra fija de 385 llamadas por periodo sin considerar el volumen
total, lo que afectaria su representatividad. Asimismo, alegé que, si bien se
menciona que la seleccion fue aleatoria, no se habria explicado el procedimiento
técnico utilizado para ello.

27 De acuerdo con el repositorio oficial en GitHub de OpenAl, el cual compara los modelos de Whisper, destacando a large-
v3-turbo como de excelente precisién, velocidad alta y tamafio optimizado. Fuente de informacion:
https://github.com/openai/whisper.

Respecto a la precision del modelo Whisper large turbo v.3, segun el repositorio de Github, el benchmark faster whisper
turbo v3tiene un Word Error Rate (WER) de 7.7%, por lo que el grado de precision del modelo es de 97.3%
aproximadamente. Fuente de informacion: https:/qgithub.com/SYSTRAN/faster-whisper/issues/1030?

Segun otras fuentes consultadas, el modelo Whisper Large-v3 Turbo tiene un WER asociado de 2.7%, por lo cual el
grado de precision es de 97.3%. Fuente de informacion: https.//www.aboutchromebooks.com/whisper-statistics/

28 Aplicado a ciencia de datos y estadistica aplicada, para la visualizacién de datos y automatizacién de informes. Es por
ello que Python, R y RStudio son considerados como herramientas enfocadas especificamente en métodos estadisticos
y analisis de datos (big data), tanto en el ambito académico y de investigacion estadistica. Fuente de informacién: R
Core Team. (2023). R: A language and environment for statistical computing & Wickham, H., & Grolemund, G. (2017). R
for Data Science. O'Reilly Media.
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41. Al respecto, se precisa que el disefio muestral empleado en cada periodo
corresponde a un muestreo aleatorio simple (parrafo 26 del Informe N.° 09-
2025/DFI-DIS), obteniéndose una muestra por cada periodo analizado. Este
procedimiento se encuentra debidamente sustentado, dado que los parametros
utilizados para la estimacién del tamafio de la muestra consideran un nivel de
confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, valores comunmente empleados
en estudios académicos.

42. Sin perjuicio de ello, se precisa que la Secretaria Técnica, mediante el Informe n.°
157-2025/ST-CC3, efectud un analisis del disefio muestral aplicado, asi como de
los resultados y su extrapolacién. A partir de dicho analisis, y en aplicacion de los
principios de razonabilidad, proporcionalidad y debido procedimiento previstos en
el TUO de la LPAG, dispuso un reordenamiento de la muestra representativa, lo
que se denomina remuestreo, conforme a las consideraciones expuestas en el
referido informe.

43. Cabe senalar que el remuestreo no evidencia una falla en el uso del cddigo
empleado para analizar los audios (inconsistencias), sino que busca emplear un
mismo disefio muestral a todos los administrados investigados bajo la misma
conducta infractora, como un criterio de uniformidad en el procedimiento.

44. Ahora bien, en el referido informe, al comparar la extrapolacién de los resultados
obtenidos con el remuestreo efectuado por la Secretaria Técnica (135 996
llamadas sin acreditacién de consentimiento®®) frente al disefio muestral original
elaborado por la DFI (142 144 llamadas sin consentimiento), se observa una
diferencia de 6 148 llamadas. En ese sentido, el escenario resultante del
remuestreo es mas favorable al administrado, dado que la extrapolacion de
llamadas sin consentimiento es menor, lo que implicaria, en principio, una multa
inferior respecto del disefio muestral inicial. En consecuencia, el remuestreo
constituyd un ajuste metodoldgico coherente que no afectd la consistencia del
analisis, de modo que el alegato sobre la exclusion de comunicaciones no resulta
relevante para cuestionar el resultado obtenido.

45. Finalmente, la alegada falta de detalle sobre el procedimiento de aleatorizacién
carece de sustento, toda vez que el parrafo 31 del Informe n.° 09-2025/DFI-DIS
sefiala expresamente que la seleccion de las comunicaciones se realizé de
manera aleatoria, conforme se detalla en el Anexo 3. Dicho anexo incluye el cédigo
completo con todas las instrucciones técnicas utilizadas para la seleccién aleatoria
de los elementos de las muestras, al cual el BBVA tuvo acceso desde el inicio del
PAS. Por tanto, el procedimiento de aleatorizacion fue debidamente explicado en
el informe y sus anexos, quedando desvirtuado este alegato.

46. Es importante sefalar en este punto que el criterio de aleatoriedad también fue
aplicado en el remuestreo, por lo que mediante el Anexo 01 del Informe n.° 157-
2025/ST-CC3, la Secretaria Técnica adjuntd, para conocimiento del administrado,
los codigos utilizados en R y Stata, asi como los resultados obtenidos de dicho
proceso de obtencion de tamafio y seleccion de elementos de la muestra
representativa.

47. El BBVA presentd descargos al IFl, reiterando argumentos antes expuestos
respecto a la metodologia de la determinacion de la muestra y resultados. Por ello,

29 De acuerdo con el andlisis efectuado por la Secretaria Técnica en el IFI.
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en ese extremo se analizaran los argumentos adicionales que no fueron
abordados en los parrafos anteriores (19 al 46):

48. El administrado manifestd que, tras realizarse un remuestreo, en la extrapolacién
se identifico una diferencia de 6 148 llamadas respecto al disefio muestral original
efectuado por la DFI. Si bien este resultado podria ser mas favorable para su
empresa, evidenciaba inconsistencias que impactan en el calculo de multa y no
corrige las falencias metodolégicas presentadas. Asimismo, indicé que, al
reducirse la muestra, la Secretaria Técnica debid realizar un ajuste integral y
coherente de todos los numeros previamente identificados.

49. Al respecto, se precisa que, bajo el disefio muestral elaborado por la DFI (ver
parrafo 8, tabla 3 del Informe n.° 157-2025/ST-CC3), se determindé una muestra
representativa para cada periodo de analisis, lo cual sumé 1 155 elementos, y
sobre estas, se determind que 25 llamadas no tenian contenido promocional, y de
las 1 130 llamadas restantes, las cuales tenian contenido promocional, se realizd
un primer analisis de los medios probatorios asociados para determinar si
contaban con el consentimiento previo de los consumidores.

50. En este punto, es importante sefalar que las 25 comunicaciones sin contenido
promocional no fueron contabilizadas dentro del nivel de incumplimiento
determinado en la muestra, dado que este incumplimiento se enmarca en
comunicaciones con contenido promocional. Este mismo criterio se emplea en el
remuestreo, segun lo sefialado en el parrafo 26 y 27 del Informe n.° 157-2025/ST-
CC3, toda vez que el nivel de incumplimiento sélo se delimita a las llamadas sin
consentimiento, por lo que el argumento del administrado en este extremo queda
desestimado.

51. El administrado sefalé haber realizado una revision manual e incidié en la
identificacion de audios con consentimiento previo o transcripciones erréneas
(mas de 100); sin embargo, conforme se ha sefialado previamente, si bien
existieron ciertos errores de transcripcion, estos no han afectado los casos materia
de analisis ni la verificacion de la obtencidn de los consentimientos, conforme sera
desarrollado en los siguientes parrafos.

52. Asimismo, respecto del uso de herramientas de reconocimiento automatico como
el Whisper, cabe reiterar que ello tuvo supervision humana durante el
procesamiento y el analisis de los resultados (transcripciones), lo que permitié
depurar errores puntuales sin afectar la integridad del procesamiento del universo
de comunicaciones ni la validez estadistica del analisis. En este sentido, la IA no
sustituye la revision humana, sino que la complementa, optimizando la
identificacion de comunicaciones con contenido promocional.

53. Esimportante senalar que si bien toda herramienta automatizada puede presentar
margenes minimos de error dichas discrepancias fueron identificadas y excluidas
del calculo de la multa plasmado en el IFI (en tanto no se verificd una presunta
infracciéon en dichas comunicaciones). En esa medida, el argumento presentado
por el administrado queda desestimado.

54. En tal sentido, contrariamente a lo solicitado por el administrado, no corresponde
efectuar una nueva revision manual de los casos materia del PAS, no habiéndose
afectado su derecho de defensa. Cabe recordar que el requerimiento inicial de la
autoridad se circunscribio a llamadas telefénicas efectuadas a consumidores con
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la finalidad de ofertar productos y/o servicios; por tanto, el uso de IA se oriento
Unicamente a afinar la verificacion de dicho universo, que partié de un
requerimiento claro y especifico.

55. Conforme a lo sefalado, los errores puntuales identificados no comprometen la
integridad del universo analizado ni la representatividad del muestreo, y fueron
debidamente corregidos o excluidos del calculo sin afectar el resultado final. En
tal sentido, no se identifica una afectacion metodologica sustancial ni al derecho
de defensa del administrado que justifique la retrotraccion del procedimiento, por
lo que corresponde desestimar los alegatos formulados en este extremo.

56. En consecuencia, del analisis integral realizado se concluye que la metodologia
empleada no vulnerd los principios de debido procedimiento ni de debida
motivacién, por lo que no se configura causal de nulidad conforme al articulo 10
del TUO de la LPAG.

.2 Sobre la aplicacion de métodos comerciales agresivos

57. En el numeral 58.1 del articulo 58%° del Codigo 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 eleccion del consumidor a través de
figuras como el acoso, la coaccidn, la influencia indebida o el dolo.

58. En esa linea, de conformidad con lo establecido en el literal e) del numeral 58.1
del articulo 58%' del Cadigo estan prohibidas todas aquellas practicas comerciales
que impliquen emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado
telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes electronicos
masivos para _promover productos y servicios, asi como prestar el servicio de
telemercadeo, a todos aquellos numeros telefénicos y direcciones electronicas de
consumidores que no hayan brindado a los proveedores de dichos bienes y
servicios _su_consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco, para la
utilizacion de esta practica comercial.

59. EIl BBVA argumento que las comunicaciones cuestionadas se realizaron en un
contexto normativo anterior a la modificacion del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cddigo, por lo que su analisis debe efectuarse conforme a la regulacion vigente
en ese momento. Para sustentar su posicion, citd jurisprudencia de la Sala sobre
los elementos constitutivos de la infraccidon y el procedimiento sancionador, asi
como pronunciamientos de Indecopi y la DGTAIPD que reconocen la validez del
primer contacto para solicitar consentimiento, negando que se haya configurado
un método comercial agresivo.

60. En concordancia con lo sefialado en la imputacion de cargos (véase pie de pagina
11), se confirma que la evaluacion del caso se realiz6 aplicando la normativa
vigente al momento de los hechos, esto es, antes de la modificacion introducida
en mayo de 2025. Asimismo, se consideraron los criterios establecidos por la Sala

30 Véase el numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

3 Véase el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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en sus resoluciones. El andlisis incluyé la verificacién del canal de comunicacion
utilizado, su atribucion al administrado, el caracter promocional del mensaje
(directo o indirecto) y la existencia del consentimiento exigido por la norma.

61. Cabe precisar que la figura del primer contacto para la obtencion del
consentimiento fue reconocida como valida por las autoridades competentes
(Indecopi y DGTAIPD) bajo la vigencia del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo,
antes de su modificacion, por lo que resulta aplicable al presente caso. Sin
embargo, dicha figura no exime al administrado de cumplir con los requisitos
legales, esto es, que el consentimiento sea previo, informado, expreso e
inequivoco.

62. En atencion a lo expuesto, en los apartados siguientes se analizara si el BBVA
contaba con el consentimiento para el tratamiento de datos personales con fines
promocionales, conforme a los términos previstos en la normativa vigente al
momento de las comunicaciones, a fin de determinar si se configuroé la utilizacion
de métodos comerciales agresivos.

1.3 Sobre lo detectado por la DFI durante la etapa de fiscalizacién

63. En el presente caso, para evaluar la conducta del administrado, se solicité al BBVA
—respecto de los tres periodos analizados— las comunicaciones realizadas con
el propésito de ofrecer productos y/o servicios mediante llamadas telefonicas.
Asimismo, de la informacién proporcionada se verificé que dichas comunicaciones
se efectuaron a numeros telefonicos pertenecientes a los consumidores (primer
requisito).

64. En cuanto al contenido de las comunicaciones, tal como se indico previamente, se
aplico una estrategia apoyada en herramientas informaticas que permitid
identificar audios con expresiones de caracter publicitario, es decir, frases
relacionadas con la promocién de productos y/o servicios ofrecidos por el
proveedor. Como resultado, se detectaron 330 934 audios asociados a 243 527
consumidores.

65. A partir de esta informacion, se seleccion6é una muestra representativa para cada
periodo fiscalizado, obteniéndose un total de 1 155 llamadas que contenian
expresiones publicitarias, distribuidas de la siguiente manera:

n.° de 1° llamadas con

Periodo g s Muestra
expresiones publicitarias
15 al 31 de enero de 2024 98 483 385
1 al 15 de marzo de 2024 87 870 385
15 al 30 de abril de 2024 57 174 385
TOTAL 243 527 1155

66. Sin embargo, tras una revision adicional, se constaté que 25 llamadas no
contenian contenido promocional, ya sea porque se trataba de comunicaciones
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relacionadas con contrataciones previas®, interrupciones por parte del
consumidor®® o ausencia de ofrecimiento comercial®*. En consecuencia, se
identificaron 1_130 llamadas que si_incluian contenido promocional,
cumpliendo con los dos primeros elementos constitutivos de la conducta
fiscalizada.

67. Respecto al consentimiento, el administrado presentd 999 carpetas con 1 853
archivos, vinculados a 975 consumidores.

68. Tras revisar la informacién, se identificé que, de los 1 130 consumidores que
recibieron llamadas con contenido promocional, no se presentdé documentacion
correspondiente a 155 de ellos, por lo que no se habria acreditado el
consentimiento en dichos casos.

69. Por otro lado, se evidencié que el administrado utilizé distintos tipos de archivos
para sustentar el consentimiento, entre ellos imagenes (.png), documentos (.pdf)
y audios (.mp3).

70. Del analisis de la documentacion remitida durante la investigacién, se concluyé lo
siguiente:

(i) En 317 casos, el consentimiento fue debidamente acreditado.

(i) En relaciéon con 600 consumidores, se enviaron imagenes (.png), pero no
se explicd su contenido ni se justific6 como estas evidenciarian el
consentimiento, lo que generaba incertidumbre.

(iii) Para 10 consumidores, se deduce que, segun el criterio del administrado,
el consentimiento se habria otorgado durante la llamada; sin embargo, en
6 casos no se solicitd autorizacion para el tratamiento de datos con fines
publicitarios, y en 4 se brindo informacion sobre el producto o servicio®
antes de pedir dicho consentimiento.

(iv) En tres casos, los documentos (.pdf) carecian de firma y huella®, o tenian
marcada la opcién “no” para el uso de datos con fines publicitarios®’.

(v) Respecto de 45 consumidores, los documentos (.pdf) no presentaban firma
ni huella®®, no tenian marcada la opcién “si” %, no incluian clausula de uso
de datos con fines publicitarios*®, o la huella no era claramente visible*'.
En estos casos también se revisaron imagenes (.png), pero fueron
descartadas por las razones sefialadas en el punto (ii).

82 12 llamadas.

33 9 llamadas.

34 4 llamadas.

35 Nombre o mencidn al producto o servicio ofrecido.
36 Dos consumidores.

87 Un consumidor.

38 22 consumidores.

39 13 consumidores.

40 4 consumidores.

41 6 consumidores.
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(vi) Finalmente, se detectaron llamadas posteriores con contenido
promocional en 167 casos.

71. En consecuencia, se imput6 al BBVA la presunta vulneracion de lo establecido en
el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo, toda vez que habria
empleado métodos comerciales agresivos, en tanto habria realizado
comunicaciones con la finalidad de promover la contratacion de sus productos y
servicios, sin haber recabado el consentimiento de los consumidores de manera
previa.

1.4 Sobre los hechos imputados al BBVA

1.4.1 Respecto a los archivos en formato de imagen (.png) presentados para
acreditar el consentimiento de 600 consumidores

72. En este punto, el BBVA presentd archivos en formato de imagen
correspondientes a dos tipos de capturas de pantalla

con el objetivo de acreditar el consentimiento de 600

consumidores.

73. No obstante, en la imputacién de cargos se indicé que dichas imagenes no
generaban certeza, al no haberse brindado informacion sobre su contenido ni
haberse explicado por qué representarian un consentimiento valido.

74. En sus descargos, el administrado afirmé que los archivos .png si acreditaban el
consentimiento de los 600 consumidores, detallando el funcionamiento de su
sistema de registro de la siguiente manera:

75. Para sustentar lo anterior, presentd manuales que describen el funcionamiento de
dichos sistemas y una constatacion notarial sobre |la operatividad de las bases de
datos.

76. De la revision de esta documentacion, se verifica que el BBVA acredito la
existencia de un sistema para registrar consentimientos

imagenes presentadas constituyen

como sustento de la obtencion del
consentimiento de los consumidores. Sin embargo, es indispensable que estas

42
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imagenes se vinculen de manera inequivoca con el consumidor mediante sus
datos personales (nombre y/o DNI) y que la fecha registrada sea anterior a la
llamada.

77. Tras una nueva revisién de los archivos remitidos, se obtuvieron los siguientes
resultados:

- En 122 casos, se acredito el consentimiento, pues las imagenes contenian los
datos del usuario y tenian fecha previa a la llamada.

- En 414 casos, no se acreditd el consentimiento, ya que las imagenes no
incluian datos del usuario.

- En 62 casos, no se acreditd el consentimiento, porque la fecha consignada era
posterior a la llamada.

- En 1 caso, no se acredité el consentimiento, dado que la imagen mostraba
“null” en el nombre y el DNI no coincidia con el informado por el BBVA.

78. Ademas, se verificd que, en un caso, el consentimiento se acredité mediante un
documento en formato .pdf, firmado por el consumidor con fecha anterior a la
comunicacion.

79. El detalle de la revision de cada caso se advierte en el archivo Excel denominado
“Anexo | (IFl) - Imagen .png”, adjunto al IFI.

80. Sin embargo, el administrado cuestiono6 estos resultados, sefialando lo siguiente:

— Invoca los principios de presuncién de veracidad y licitud para que se
consideren validos los documentos y registros presentados, dado que no
existe prueba que los desacredite.

— Presentaron 600 carpetas con imagenes y cédigos, acompafadas de un acta
notarial que explica el sistema y la codificacion utilizada para constatar el
consentimiento.

—  Cumplié con identificar a cada consumidor mediante las carpetas remitidas,
conforme a su sistema de registro y capacidad operativa; en caso de duda,
solicita una verificacion fisica aleatoria (principio de verdad material).

— No existe medio probatorio que desacredite la certeza y validez de la
informacioén presentada.

— Aunque algunos consentimientos se registraron después de las llamadas,
todos fueron obtenidos validamente antes de la imputacion de cargos,
cumpliendo la obligacién previa a la etapa sancionadora.

— Solicita la aplicacion de la subsanacion previa, incluso en procedimientos
iniciados de oficio (art. 108 del Cddigo y jurisprudencia (Exp. 12459-2023),
pues negarla vulneraria los principios de legalidad, razonabilidad y
proporcionalidad, asi como el derecho de defensa.

— Por tanto, corresponde declarar la improcedencia de los casos subsanados y
excluirlos de la graduacién, aplicando la normativa y jurisprudencia vigente.

81. En primer lugar, corresponde precisar al administrado que los principios de
presuncion de veracidad y licitud admiten prueba en contrario y no son absolutos.
En el presente expediente, se han verificado inconsistencias objetivas que
desvirtuan dichas presunciones, tales como ausencia de nombre y/o DNI en las
imagenes aportadas, presencia de campos “null” en campos identificatorios,
discrepancias en el DNI y fechas posteriores a las comunicaciones, restando
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certeza a la informacion presentada. Estos elementos impiden atribuir el
consentimiento de manera inequivoca al titular y acreditar que fue previo,
informado, expreso e inequivoco, como exige la normativa. Por tanto, no
corresponde considerar validos los registros en funcion de la presuncién de
veracidad ni asumir la licitud de la actuacién cuando existen evidencias que
demuestran lo contrario

82. Asi, a criterio de este Colegiado las exigencias normativas no se satisfacen
Uunicamente con reportes del sistema o imagenes, cuando faltan identificadores
personales o cuando se advierte que la fecha de obtencion del consentimiento es
posterior a la propia comunicacion comercial.

83. En esa linea, la presentacion de las 600 carpetas donde se identifica a cada
consumidor, con imagenes y codigos acompafiadas de un acta notarial que
describe el funcionamiento del sistema y el significado de los cédigos permiten
acreditar la existencia de un sistema interno, conforme a lo indicado en los
anteriores parrafos; sin embargo, estos documentos no sustituyen su carga de
presentar una prueba individualizada del consentimiento de cada consumidor, no
siendo justificacion el haber realizado esfuerzos maximo, la mencién a su
capacidad operativa o la forma en que el sistema funciona.

84. Por el contrario, la validez del consentimiento exige identificar de forma clara y
verificable al titular (nombre y/o DNI) y acreditar una fecha anterior a cada llamada
comercial. En los casos donde estos elementos faltan o son extemporaneos, la
certeza requerida por la normativa no se alcanza, restando validez a los medios
probatorios.

85. En conclusion, la presuncion de veracidad y la presuncién de licitud no neutralizan
las inconsistencias verificadas, por lo que la presencia de registros o reportes
incompletos, imagenes sin identificacion adecuada, o regularizaciones posteriores
implican un incumplimiento del literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cadigo.

86. Cabe recordar al administrado que la carga de la prueba para acreditar el
consentimiento valido recae en su empresa, dado que solo en estos casos se
encontraba habilitado a realizar ofrecimientos comerciales. En esta instancia, la
autoridad ha cumplido con realizar una verificacion exhaustiva de Ila
documentacién remitida, constatando la falta de datos esenciales y desfases
temporales y es deber del administrado demostrar lo contrario. Ademas, el
principio de verdad material se satisface mediante la evaluacién objetiva de la
evidencia disponible, pero no implica realizar acciones que exceden las funciones
de la Secretaria Técnica y la Comision.

87. Respecto a la alegada obtencién posterior valida de los consentimientos, es
importante mencionar que la normativa exige que el consentimiento sea previo a
cada comunicacion con contenido promocional. Por ende, registrar el
consentimiento después del contacto no convalida retroactivamente Ila
comunicacion efectuada ilegalmente y no satisface el principio de licitud ni los
requisitos de validez del consentimiento.

88. Asi, de acuerdo con el tipo infractor recogido en el Cédigo —articulo 58—, se
verifica que la infraccién imputada en el presente PAS se configurd y agoté sus
efectos en los consumidores con el solo hecho de haber realizado las
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comunicaciones con fines comerciales sin tener el consentimiento para ello, dado
que se genero acoso y/o coaccion en contra de estos con la aplicacién de métodos
comerciales agresivos, situacién que no puede ser revertida.

89. En ese sentido, la infraccion imputada en el presente caso es de caracter
insubsanable, por lo que cualquier accién posterior constituye Unicamente una
adecuacién de la conducta infractora por parte del administrado.

90. Ahora bien, sobre la solicitud de improcedencia de estos casos efectuada por el
BBVA, es importante sefalar al administrado que, de acuerdo con el literal f) del
articulo 108 del Cddigo, no procede la denuncia de parte cuando el proveedor
corrige la conducta infractora antes de que se le notifique la imputacion de cargos.
No obstante, este supuesto no aplica en el presente caso, dado que el
procedimiento se inicio de oficio por iniciativa de la autoridad y no constituye una
denuncia. Cabe precisar que la referida norma regula especificamente supuestos
aplicables a denuncias de parte y no resulta trasladable a procedimientos iniciados
de oficio, por lo que su no aplicacién no vulnera el principio de legalidad.

91. Sin perjuicio de ello, aunque no en el marco de lo dispuesto en el articulo 108 del
Cadigo, la figura de la subsanacién si es aplicable a procedimientos de oficio por
propia iniciativa de la autoridad, de conformidad con la jurisprudencia alegada de
la Corte Superior. Asi, el literal f) del numeral 1 del articulo 257 del TUO de la
LPAG establece que constituye una causal de exoneracién de responsabilidad la
subsanacion voluntaria, por parte del presunto infractor, del acto u omision
imputado como infraccidn administrativa, siempre que se realice antes de la
notificacion de la imputacién de cargos.

92. Cabe destacar que el supuesto previsto en el literal f) tiene una naturaleza distinta
a los demas eximentes contemplados en el articulo 257 del TUO de la LPAG, ya
que se refiere a una conducta tipica y antijuridica, cometida con dolo o culpa, en
la que el administrado opta por corregir su infraccion antes de que la autoridad
decida ejercer su potestad sancionadora.

93. Asimismo, segun lo indicado por el Ministerio de Justicia, este supuesto responde
a una decision de politica punitiva orientada a proteger el bien juridico,
privilegiando la accién reparadora espontanea del administrado responsable
frente a la realizacién de diligencias preliminares e inicio del procedimiento
sancionador, con los costos que ello implica**.

94. En esa misma linea, dicha autoridad ha precisado que no basta con cesar la
conducta infractora; cuando corresponda, la subsanacién debe incluir la
reparacion de las consecuencias o efectos perjudiciales sobre el bien juridico
protegido derivados de la infraccion. Esto busca evitar la impunidad y que el
infractor se beneficie ilicitamente de su conducta®.

44 Guia practica sobre el procedimiento administrativo sancionador.
Guia para asesores juridicos del Estado Segunda edicién Actualizada con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.
https://www.minjus.gob.pe/wp-content/uploads/2017/07/MINJUS-DGDOJ-GUIA-DE-PROCEDIMIENTO-
ADMINISTRATIVO-SANCIONADOR-2DA-EDICION.pdf

45 Consulta Juridica N° 010-2017/JUS/DGDOJ, emitida por la Direcciéon General de Desarrollo y Ordenamiento Juridico, el
8 de mayo de 2017.
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95. A mayor abundamiento, la Real Academia de la Lengua Espafiola, sefiala que
“subsanar” significa reparar o remediar un efecto, o resarcir un dafio*®. La misma
connotacién se encuentra en los diccionarios juridicos, respecto al término
“Subsanable”, como aquello que es susceptible de convalidacién, enmienda o
arreglo. En este sentido, subsanacion no debe ser entendida unicamente como
una adecuaciéon de la conducta a lo establecido en la norma a futura, sino a la
correccion de la conducta infractora verificada en su oportunidad, asi como de los
efectos gravosos derivados de la conducta infractora®’.

96. En este punto, cabe precisar que, el PAS se define como el conjunto de actos
destinados a determinar la existencia de responsabilidad administrativa, esto es,
la comisién de una infraccion y la consecuente aplicacién de una sancion. Dicho
procedimiento guarda una especial importancia, en la medida que constituye,
entre otras cosas, el mecanismo idoneo que tiene la Administracion Publica para
lograr su finalidad publica®.

97. Asimismo, de acuerdo con el TUO de la LPAG, la actuacion de la Administracion
Publica debe servir a la proteccion del interés general con sujecion al
ordenamiento juridico®.

98. En el caso de los procedimientos de oficio iniciados por iniciativa de la autoridad
—como el presente PAS— se debe considerar que estos por su naturaleza
persiguen la defensa de los intereses difusos o colectivos de los consumidores,
no limitandose a intereses particulares. De este modo, la actuacion de oficio de la
Administracion tiene su fundamento en la proteccion del interés publico o general
y en la tutela de los consumidores ante practicas generalizadas, conforme a sus
facultades establecidas y reconocidas por ley.

99. En contraste con ello, los procedimientos iniciados por denuncia de parte se
abocan exclusivamente a velar por el interés de los denunciantes, quienes tienen
una pretension particular. Por ende, a diferencia de los procedimientos de oficio,

46 Subsanar:
1. tr. Disculpar o excusar un desacierto o delito.
2. tr. Reparar o remediar un defecto.
3. tr. Resarcir un dafio
Ver: https://dle.rae.es/subsanar.

4 El profesor Juan Carlos Morén Urbina, respecto a la subsanacion voluntaria, sefiala lo siguiente: (...) Toda

infraccion es juridicamente subsanable, lo que impide o dificulta la subsanibilidad es la posibilidad o no de revertir
los efectos dafiosos producidos. No debe perderse de vista que la subsanacion implica “reparar o remediar un
defecto” y “resarcir un dafio”, por lo que no se subsana con solo dejar de incurrir en la practica incorrecta, en
arrepentirse de ello, sino en verdaderamente identificar el dafio realmente producido al bien publico protegido y
revertirlo. Por otro lado, aqui no puede exigirse resarcir supuestos dafios potenciales, subjetivos o abstracto,
como haber puesto en riesgo al bien, la confiabilidad de la informacién, etc. (...) (2021, p. 535)

48 Guia practica sobre el procedimiento administrativo sancionador.

Guia para asesores juridicos del Estado Segunda edicién Actualizada con el Texto Unico Ordenado de la Ley N°

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

https://www.minjus.gob.pe/wp-content/uploads/2017/07/MINJUS-DGDOJ-GUIA-DE-PROCEDIMIENTO-

ADMINISTRATIVO-SANCIONADOR-2DA-EDICION. pdf

49 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS.
Articulo lll.- Finalidad
La presente Ley tiene por finalidad establecer el régimen juridico aplicable para que la actuacion de la
Administracion Publica sirva a la proteccion del interés general, garantizando los derechos e intereses de los
administrados y con sujecion al ordenamiento constitucional y juridico en general.
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en las denuncias se sancionan conductas especificas que afectan a individuos
determinados.

100. Asi, la figura del eximente por subsanacion de la conducta previa al inicio del PAS
no necesariamente se vera de la misma forma en los dos (2) tipos de
procedimientos antes sefalados. Ello pues en el caso de los procedimientos de
parte la subsanacion de una conducta se mide segun el petitorio del denunciante,
verificdndose que se haya satisfecho su interés particular, mientras que en los
procedimientos de oficio —como el presente caso— se deben evaluar todos los
efectos gravosos y perjuicios generados por la conducta infractora en la
generalidad de los consumidores, por lo que el solo hecho de cesar la conducta
infractora no resultara suficiente a efectos de liberar de responsabilidad a un
administrado por infringir el interés publico.

101. Por lo tanto, se concluye que el eximente de responsabilidad por subsanacion
previa a la imputacién de cargos exige, ademas del cese de la conducta, la
reversion de los efectos negativos generados.

102. En el presente caso, no se ha configurado la subsanacién de la conducta, en tanto
esta se agotd al momento de efectuarse las comunicaciones ilegales. Ademas,
conforme a lo sefialado en los parrafos precedentes, la subsanacion requiere,
ademas de la correccién de la conducta, la reparacién de los efectos generados
por la misma. En ese sentido, no corresponde la aplicacién del alegado eximente
de responsabilidad.

103. Contrariamente a lo alegado por el administrado, la reversién de los efectos no es
de imposible cumplimiento, pues existiran situaciones donde si sea posible
acreditar la correccion de la conducta y la reparacion de los efectos gravosos®.
Sin embargo, en el presente caso ello no es posible, por las consideraciones antes
expuestas.

104. Por ultimo, se debe sefalar que lo sefalado no implica afectar su derecho de
defensa, wvulnerar la jurisprudencia o los principios de razonabildad o
proporcionalidad, ni tampoco desnaturaliza la figura de la subsanacion, pues esta
figura resultara de aplicacion cuando ello corresponda. En este caso, prima tutelar
el bien juridico que se defraudd mediante el empleo de métodos comerciales
agresivos y que no ha podido ser reparado, conforme a interpretacion sistematica
de la normativa.

105. Cabe precisar que el criterio antes expuesto ha sido reiterado por la Comision en
diversos pronunciamientos®’, sefialando que la simple correccion posterior no
acredita la reparacion del dano ni elimina los efectos adversos ocasionados a los
consumidores.

106. Si bien el administrado alegé que la Corte Superior, en el Expediente N.° 12459-
2023-0-1801-JR-CA-25, emitié un pronunciamiento en sentido contrario al criterio

50 Un caso donde si fue posible la subsanacion es el resuelto por la Comisién a través de la Resolucién Final N.°

043-2022/CC3 del 23 de mayo de 2022. En dicha oportunidad, se declaré el archivo de un extremo del PAS
iniciado contra Nestlé Pert S.A. referido a la adopcion de medidas para reducir los riesgos no previstos de una
alerta, en tanto se acredité la correccién de dicha conducta (al adoptar las medidas necesarias) y la reparacion
de sus posibles efectos negativos.

51 Ver, por ejemplo, Resolucion n.° 082-2023/CC3.
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antes expuesto, debe precisarse que dicho caso se refiere a hechos distintos y
presenta circunstancias particulares que no resultan aplicables al presente PAS.
Ademas, dicho pronunciamiento carece de caracter vinculante para esta
Comision, por lo que corresponde mantener el criterio previamente desarrollado,
en atencion a la normativa vigente y a la uniformidad en la aplicacion de sus
decisiones.

107. En consecuencia, se acredita que el BBVA realizé comunicaciones con la finalidad
de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento previo de los consumidores en 477 casos.

I1.4.2 Respecto alos archivos en formato de audio (.mp3) presentados para acreditar
el consentimiento de 10 consumidores

108. En este punto, el BBVA sostuvo que, respecto de 10 consumidores, el
consentimiento se encontraba acreditado mediante archivos de audio en formato
.mp3, correspondientes a la misma comunicacion.

109. Sin embargo, en la imputacion de cargos se advirtié que, en 6 casos, el proveedor
no habria solicitado el consentimiento para el tratamiento de datos personales con
fines publicitarios y, en 4 casos, habria proporcionado informacion sobre el
producto y/o servicio®? antes de solicitar dicho consentimiento, sin que se
acreditara su obtencién.

110. Como argumento de defensa, el BBVA indicé que la normativa permite realizar un
primer contacto con el consumidor para solicitar su consentimiento para el
tratamiento de datos con fines publicitarios, sin establecer un orden especifico,
pudiendo aplicarse dos esquemas: (i) solicitar primero el consentimiento y luego
informar los fines (esquema 1), o (ii) informar primero los fines y luego solicitar el
consentimiento (esquema 2).

111. Ademas, sefialdé que, conforme a la Opinion Consultiva N.° 14-2024-
JUS/DGTAIPD, durante esta Illamada inicial es valido continuar con
comunicaciones promocionales siempre que el consentimiento haya sido
otorgado. Por ello, tras revisar los diez audios presentados, considerd que en
todos los casos se obtuvo la autorizacion conforme a alguno de los esquemas
mencionados.

112. Al respecto, es preciso reiterar que, si bien se reconoce la figura del primer
contacto como una excepcidn para obtener el consentimiento durante la llamada,
ello no modifica la regla general prevista en el literal ) del numeral 58.1 del articulo
58 del Cédigo, que exige que el consentimiento sea previo, informado, expreso
e inequivoco para realizar comunicaciones con fines promocionales.

113. En consecuencia, aun cuando el consentimiento pueda recabarse en la misma
llamada, debe verificarse que se cumplan todos los requisitos mencionados, lo
que implica que el consumidor otorgue su autorizacion de manera clara, informada
y sin ambigledades antes de recibir cualquier ofrecimiento comercial.

52 Nombre o mencién al producto o servicio ofrecido.
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114. Por lo tanto, en cada caso corresponde evaluar si el consentimiento para recibir
promociones de productos y servicios del administrado fue solicitado y otorgado
conforme a la normativa.

115. Asi, contrariamente a lo alegado por el administrado, solo se ajusta a la norma el
primer esquema: solicitar el consentimiento antes de ofrecer productos o
servicios. Esta solicitud sera valida unicamente si se refiere especificamente a
fines publicitarios y sin mencionar previamente el producto o servicio que se
pretende ofrecer.

116. Incluso, la Opinion Consultiva n.° 14-2024-JUS/DGTAIPD indica en sus
conclusiones que el “primer contacto” implica una solicitud general de
consentimiento para tratamiento de datos con fines publicitarios y/o prospeccién
comercial general, sin referencia a productos o servicios especificos. Esto significa
que siempre debe existir una solicitud general previa para ofertar productos o
servicios, la cual no podria involucrar referencia a uno en especifico.

117. De la revisidn de los audios, se advierte lo siguiente:

- En seis casos, el proveedor brindé informacion sobre el producto o servicio®
antes de solicitar el consentimiento y no formuld una solicitud de
consentimiento para el tratamiento de datos con fines publicitarios.

- En cuatro casos, el proveedor brindé informacién sobre el producto o
servicio® antes de solicitar el consentimiento para tratar sus datos personales
con fines publicitarios.

118. El detalle de la revisidon de cada caso se advierte en el archivo Excel denominado
“Anexo | (IFl) - Imagen .png”, adjunto al IFI.

119. En ese sentido, se concluye que en ninguno de los casos se cumplié con solicitar
el consentimiento bajo los parametros normativos, ya que en seis casos no se
realizé de forma previa ni expresa, y en cuatro casos no se realizé de forma previa.

120. Sobre el particular, el BBVA efectué mayores precisiones, conforme al siguiente
detalle:

- Debia reiterar que no existe un orden obligatorio para solicitar el
consentimiento en las llamadas de primer contacto, por lo que deben
considerarse validos ambos esquemas.

- En caso se desestime la validez del esquema 2 (informar fines publicitarios y
luego solicitar consentimiento), corresponde reconocerlo como una
subsanacion previa antes de la imputacion de cargos.

- Contrariamente a lo sefialado por la Secretaria Técnica, si se solicitd y obtuvo
el consentimiento para tratar datos con fines publicitarios en seis de los diez
casos sustentados con audios.

- Ademas, conforme a la Opinién Consultiva n.° 14-2024-JUS/DGTAIPD, una
vez otorgado el consentimiento en la llamada inicial, es posible continuar con
fines publicitarios, por lo que deben validarse cuatro casos adicionales bajo el
esquema 2.

5 Nombre o mencién al producto o servicio ofrecido.

54 Nombre o mencién al producto o servicio ofrecido.
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- En aplicaciéon del principio de predictibilidad, se deben considerar las
expectativas legitimas generadas por la practica administrativa, opiniones
consultivas y antecedentes que reconocen la validez de la figura del primer
contacto.

121. Al respecto, se recuerda al administrado que la normativa aplicable —literal e) del
numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo— exige que el consentimiento sea previo,
informado, expreso e inequivoco, antes de realizar cualquier comunicacion con
fines publicitarios.

122. La exigencia antes sefalada implica que la solicitud de consentimiento debe
anteceder al ofrecimiento comercial, de modo que el consumidor pueda decidir
libremente si autoriza el tratamiento de sus datos con fines promocionales. El
esquema 2, que consiste en brindar informacion sobre el producto o servicio antes
de solicitar el consentimiento, no cumple con este estandar, pues condiciona la
decision del consumidor y desnaturaliza la finalidad de la autorizacién previa. En
consecuencia, no corresponde validar dicho esquema como mecanismo legitimo
de obtencion de consentimiento.

123. Asimismo, conforme a lo sefalado en el apartado 11.4.1, no resulta aplicable al
presente caso el eximente de responsabilidad por subsanacién de la conducta
previa al inicio del PAS, en tanto estamos ante una infraccion de caracter
insubsanable. Sin perjuicio de ello, no se verifica la obtenciéon de consentimientos
validos en estos casos.

124. Cabe reiterar que en los seis casos mencionados no se efectué una solicitud
expresa para tratar datos personales con fines publicitarios. Ademas, conforme a
lo sefialado en los parrafos precedentes, la Opinion Consultiva citada no modifica
la exigencia legal de que el consentimiento sea previo al ofrecimiento comercial ni
habilita esquemas que condicionen la decision del consumidor, no pudiéndose
mencionar un producto o servicio sin el consentimiento previo. Asi, aunque la
figura del primer contacto ha sido reconocida en diversas oportunidades, esta se
debe leer en conjunto con la normativa aplicable, por lo que el esquema 2 alegado
por el administrado no resulta valido.

125. Finalmente, se precisa que no existe vulneracion al principio de predictibilidad o
confianza legitima, toda vez que no se ha desconocido la aplicacion de la figura
del primer contacto; ademas, la obligacién de obtener consentimiento previo,
informado, expreso e inequivoco esta claramente establecida en el Cédigo y es
de obligatorio cumplimiento en todos los casos.

126. En consecuencia, se acredita que el BBVA realizé comunicaciones con la finalidad
de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento previo de los consumidores en 10 casos.

11.4.3 Respecto a los archivos en formato de documento (.pdf) presentados para
acreditar el consentimiento de 45 consumidores

127. El BBVA present6 42 archivos en formato PDF para acreditar el consentimiento
de los consumidores. Estos documentos contenian una politica de uso de datos o
un acuerdo suscrito entre su empresa y el cliente, que incluia: (i) una clausula que
autoriza el uso de datos personales con fines publicitarios y/o para recibir
comunicaciones promocionales (informado); (ii) una fecha anterior a la llamada
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con contenido comercial (previo); y (iii) un espacio para marcar la respuesta (“si”
0 “na”), con la opcion “si” seleccionada, acompafada de la firma y/o huella legible
del consumidor (expreso e inequivoco).

128. Sin embargo, respecto de tres consumidores, los documentos remitidos no
cumplian con todos los requisitos para acreditar el consentimiento, dado que:

- En dos casos, el documento carece de firma y huella.
- En un caso, la opcion marcada es “no” para el tratamiento de datos con fines
publicitarios, lo que evidencia que no se autorizé la llamada promocional.

129. En sus descargos, el BBVA indicé que en estos tres casos el consentimiento se
encuentra acreditado en los audios de la misma comunicacion, donde los
consumidores expresaron su conformidad. Ello ha sido reiterado en sus escritos
presentados durante el PAS.

130. Adicionalmente, menciond que, en caso se desconozca la validez por las
formalidades empleadas, solicité declarar la improcedencia de la denuncia,
aplicando el eximente por subsanacién previa de la conducta antes de la
imputacion de cargos, conforme al literal f) del articulo 108 del Cédigo, acreditada
mediante la obtencion del consentimiento previo. Asimismo, cité el criterio del
Expediente N.° 12459-2023-0-1801-JR-CA-25, segun el cual no es necesario
revertir efectos en el mercado, bastando la subsanacién voluntaria previa,
conforme al articulo 257 del TUO de la LPAG.

131. Sobre el particular, se debe precisar que la disposicién del consumidor a continuar
la llamada o expresiones como “si”, “va” o “cuéntame” no eximen al proveedor de
su obligacién legal de obtener un consentimiento valido conforme al literal e) del
numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo. Este debe ser previo, informado,
expreso e inequivoco, requisitos que no pueden ser reemplazados por

aceptacion tacita o intencion de contratar.

132. En este caso, los consumidores no otorgaron un consentimiento que cumpla con
dichas condiciones, por lo que no puede considerarse valido ni suficiente para
habilitar comunicaciones con fines promocionales.

133. Por otro lado, respecto a la solicitud de improcedencia y la supuesta subsanacion
de la conducta, cabe remitirse a lo senalado en el apartado 11.4.1 de la presente
Resolucion, toda vez que el eximente por subsanacién exige, ademas del cese, la
reversion de los efectos ocasionados, lo que no ha sucedido en el presente caso.
Ademas, especificamente respecto a estos tres casos, no se ha obtenido ningun
consentimiento valido durante las llamadas alegadas. Por lo tanto, no corresponde
aplicar la figura alegada, debiendo mantenerse la responsabilidad del
administrado.

134. En consecuencia, se acredita que el BBVA realizé6 comunicaciones con la finalidad
de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento previo de los consumidores en tres casos.
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.44 Respecto a los archivos en formato de imagen y de documento (.pdf)
presentados para acreditar el consentimiento de 320 consumidores

135. En este punto, el BBVA presenté archivos en formato de imagen (.png) —segun
lo detallado en el parrafo 72 de la presente Resolucion— y en formato documento

(.pdf).

136. Sin embargo, las imagenes no generaron certeza debido a la falta de informacion
(ver parrafo 73). Por otro lado, si bien los documentos en formato PDF acreditaron
el consentimiento de 275 consumidores, en 45 casos no se pudo demostrar este,
conforme al siguiente detalle:

- En 22 casos, el documento no contaba con firma ni huella.

- En 13 casos, el documento no presentaba la marca en la opcién “si” para el
tratamiento de datos personales con fines publicitarios.

- En cuatro casos, el documento carecia de una clausula que autorice el uso de
datos personales con fines publicitarios.

- En seis casos, la huella dactilar no se apreciaba con nitidez en el espacio
correspondiente.

137. Tal como se indicé en el apartado 11.4.1, se revisaron nuevamente los archivos en
formato imagen (.png) para determinar si permitian acreditar el consentimiento.
No obstante, en ninguna de las 45 imagenes se identificod informacion que vincule
de manera inequivoca a los consumidores, pues no se consignaron sus datos
personales. En consecuencia, las imagenes no resultan idéneas para acreditar el
consentimiento requerido.

138. En su defensa, el BBVA sostuvo que si cumplioé con obtener el consentimiento de
los consumidores para el tratamiento de sus datos con fines comerciales y/o
publicitarios.

139. Adicionalmente, el administrado presento los siguientes argumentos:

— En 15 casos, la ausencia de firma y huella no implicaria un vicio del
consentimiento, pues se traté de una contratacién digital en oficina fisica
mediante el software NACAR.

— Enun caso, la ausencia de firma y huella obedeceria a una contratacion digital
en plataforma virtual.

— Enun caso, la falta de marca en la opcion “si” no significaria negativa, dado
que la huella digital debe considerarse aceptacién expresa.

— En cuatro casos, la falta de marca en la opcion “si” no implicaria negativa,
pues la firma debe considerarse aceptacion expresa.

— Enun caso, la ausencia de marca en la opcién “si” no implicaria negativa, ya
que se colocé firma y huella.

— En seis casos, la falta de nitidez en la huella no invalida el consentimiento,
pues se realizé verificacion biométrica.

— Enun caso, el audio evidencia que la consumidora aceptd la oferta comercial
previamente contratada.

— En un caso, el documento del expediente acredita el consentimiento para
fines comerciales y publicitarios.

— Ademas, remitié diez consentimientos adicionales.
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140. Sobre ello, se reitera que, para que un documento en formato .pdf sea valido, debe
incluir: una clausula clara que autorice el uso de datos personales y/o la recepcion
de comunicaciones publicitarias (consentimiento informado); una fecha anterior a
la llamada promocional (consentimiento previo); y un mecanismo que refleje la

voluntad del consumidor, como la marca en la opcion “si” acompafiada de firma o
huella legible (consentimiento expreso e inequivoco).

141. Estos requisitos son esenciales para evidenciar la voluntad indubitable del
consumidor de recibir comunicaciones comerciales, la cual debe otorgarse antes
del ofrecimiento publicitario.

142. Por lo tanto, contrariamente a lo alegado por BBVA, la ausencia de firma, huella o
marca en la opcion “si”, asi como la falta de nitidez en la huella, impide acreditar
el consentimiento, pues no permite demostrar de manera fehaciente la voluntad
del consumidor. Para que el consentimiento sea valido, es indispensable que se
marque la opcion “si” y se verifique mediante firma y/o huella legible, como
expresion clara, expresa e inequivoca.

143. Respecto a los seis casos que, segun lo indicado por el administrado, contarian
con verificacidon biométrica, se precisa que ello no se acredita con los documentos
presentados. Ademas, en dichos documentos no consta firma alguna y
Unicamente se aprecia una huella dactilar sin nitidez, lo cual no resulta suficiente
para acreditar los consentimientos otorgados.

144. Asimismo, respecto al caso en que el administrado sostiene que la consumidora
brindé conformidad durante la llamada, ello no lo exime de la obligacién de obtener
un consentimiento valido conforme a la normativa. Asimismo, el documento que,
segun BBVA, acreditaria dicho consentimiento solo contiene autorizacion para
tratamiento de datos personales sin especificar la finalidad publicitaria, por lo que
no cumple con los parametros exigidos.

145. Por ultimo, los diez nuevos consentimientos remitidos por el administrado cumplen
con los requisitos normativos, por lo que resultan idéneos para acreditar la
autorizacién otorgada por los consumidores.

146. El detalle de la revisidon de cada caso se advierte en el archivo Excel denominado
“Anexo Il (IFl) - Archivos imagen .png y .pdf”, adjunto al IFI.

147. El BBVA agregd que, conforme a la Ley N.° 27269 y su reglamento, la firma
electrénica, aunque no se visualiza de la misma forma, tiene la misma validez que
la manuscrita, siempre que cumpla con los requisitos legales, incluyendo la
identificacion del firmante y la garantia de autenticidad e integridad del documento.
Esta firma acredita la autenticacion e integridad de los documentos electronicos
firmados.

148. De esta manera, sostuvo que 35 consentimientos fueron suscritos
electrénicamente por los consumidores detallados en su escrito del 17 de octubre,
manifestando su voluntad respecto de la totalidad del contenido del documento y
en cumplimiento de la normativa aplicable. Asimismo, sefalé que las
observaciones de la autoridad desconocen la equivalencia legal de la firma
electrénica. Adjunté un video para acreditar la autenticidad y enfatizé que
desconocer su validez contradice el reconocimiento que Indecopi otorga a este
mecanismo en sus actuaciones administrativas.
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149. Al respecto, si bien la Ley N.° 27269 reconoce la validez de la firma electrénica, lo
cual no es materia de discusion, lo cierto es que en los documentos presentados
no se advierte una firma electronica visible atribuible al consumidor que exprese
su consentimiento.

150. Asi, la verificacion realizada de los documentos alegados muestra, en el panel
correspondiente, la firma del BBVA y la autenticacion del documento y cliente; sin
embargo, ello no sustituye la manifestacion expresa e inequivoca que debe
otorgar el consumidor para recibir comunicaciones comerciales. Conforme a la
normativa, dicha expresion de consentimiento debe estar suscrita por el propio
consumidor, ya sea mediante firma y/o huella legible, requisito que no se cumple
en este caso, no siendo suficiente la autenticacion e integridad del documento sin
una aceptacion expresa del consumidor.

151. Ademas, en los documentos correspondientes a los DNI n.° H
I = observacion fue la ausencia de
marca en la casilla “Si”, requisito indispensable para acreditar consentimiento. En
los DNI n.° * la firma es fisica, no digital. El documento del
DNI n.° I carece de clausula para uso de datos con fines publicitarios, y
el del DNI n.° |l no habilita el panel de firma.

152. Finalmente, se constatdé que en los casos correspondientes a los DN| n.°

los nuevos medios probatorios remitidos por el
administrado si acreditan el consentimiento conforme a los parametros

normativos.

153. En consecuencia, se acredita que el BBVA realizé6 comunicaciones con la finalidad
de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento previo de los consumidores en 35 casos.

I.4.5 Respecto ala totalidad de audios observados

154. EI BBVA indicé que, tras revisar las comunicaciones observadas, se aprecia que
en los mismos audios los consumidores manifestaron su conformidad respecto de
las llamadas senaladas en el Cuadro N.° 1, por lo que solicita que se considere
acreditado el consentimiento en dichos casos.

155. Asimismo, solicitd que, en caso se desconozca la validez de los consentimientos
por las formalidades empleadas, se declare la improcedencia de la denuncia, en
aplicacion del eximente por subsanacion previa de la conducta antes de la
notificacion de la imputacion de cargos, conforme a lo previsto en el literal f) del
articulo 108 del Cadigo. Segun el administrado, ello se acredita con la obtencion
del consentimiento de los consumidores antes del inicio del procedimiento.

156. Sin embargo, conforme a lo expuesto en los anteriores parrafos, se determiné que
la conformidad expresada por el consumidor durante la llamada no reemplaza la
obligacion del proveedor de obtener un consentimiento valido, el cual debe ser
previo, informado, expreso e inequivoco, segun lo dispuesto en el articulo 58 del
Caddigo. Asimismo, se concluyd que no corresponde aplicar el eximente por
subsanacion, dado que no se acreditd la obtencion del consentimiento conforme
a ley ni la reversion de los efectos negativos derivados de la conducta, conforme
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a los fundamentos expresados en el apartado 11.4.1. En consecuencia, los
argumentos presentados no desvirtian la infraccion imputada.

157. Por lo expuesto, se acredita que el BBVA vulnerd lo establecido en el literal e) del
numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo, toda vez que emple6 métodos
comerciales agresivos, en tanto efectué comunicaciones comerciales con la
finalidad de ofertar sus productos y servicios sin, previamente, haber recabado el
consentimiento de 680 consumidores de la muestra.

. GRADUACION DE LA SANCION

158. El articulo 112 del Cédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, el oérgano resolutivo podra atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccidn de esta, el dafio resultante
de la infraccion, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado y otros
criterios que considere adecuado adoptar®®.

159. Corresponde a este Colegiado determinar la sancién a imponer, aplicando los
criterios de graduacion previstos en el Cédigo y en el TUO de la LPAG, asi como
lo dispuesto en el Decreto Supremo n.° 032-2021-PCM (en adelante, Decreto
Supremo), publicado en el Diario Oficial EI Peruano 25 de febrero de 2021, que
aprobo la graduacién, metodologia y factores para la determinacion de las multas
que impongan los érganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones
sancionables en el ambito de su competencia.

160. En el Anexo del Decreto Supremo se establece que la multa preliminar (M) esta
en funcién de la multiplicacién de una multa base (m) por un componente que
captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada
caso (F), conforme a la siguiente férmula: M = m x F. Finalmente, dicho monto (M)
es ajustado conforme a los topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una
multa final (M*).

161. En tal sentido, la multa base (m) representa una aproximacion directa o indirecta
del beneficio ilicito o afectacion (perjuicio econédmico o dafno) generada por el
infractor; y para calcularla se utiliza uno de los siguientes dos tipos de métodos:
(i) método basado en valores prestablecidos, o (ii) método ad-hoc.

162. Segun la norma, el método basado en valores preestablecidos se elegira siempre
que la infraccidon cumpla la totalidad de las siguientes tres caracteristicas: (i) se
desarroll6 por un periodo menor a dos anos, (ii) no daid ni puso en riesgo la vida
y/o salud de las personas, y (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

163. En el caso concreto, la infraccion cometida por el administrado se refiere a la
vulneracion del literal e) del numeral 1 del articulo 58 del Cédigo y se desarrolld
en un periodo menor a dos anos; sin embargo, de la informacién provista en el
expediente, se advierte que el BBVA realiz6 comunicaciones sin consentimiento a
consumidores finales en distintas localidades de Peru, por lo que obtuvo un
alcance geogréfico a nivel nacional. En esa medida, el calculo de la multa base
(m) sera bajo el método ad-hoc (método clasico).

%5 Véase el articulo 112 de la Ley n.° 29571 (Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el

texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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164. No obstante, antes de realizar el calculo de la multa, se analizaran los argumentos
presentados por el administrado sobre los criterios de graduacién de sancion,
expuestos en sus descargos y en el informe oral:

165. El BBVA solicité recalcular la multa recomendada en atencién a los siguientes
puntos: i) aplicacion de la circunstancia atenuante (fg), ii) principios de
razonabilidad y proporcionalidad, iii) eliminacion de duplicidad de agravantes, iv)
inexistencia de beneficio ilicito y v) errores en la aplicacion de la metodologia.

166. Respecto a la circunstancia atenuante mencionada (fg), esta exige que el
administrado acredite haber concluido con la conducta ilegal y haber iniciado
acciones necesarias para remediar sus efectos. El BBVA indicé haber acreditado
el consentimiento de los consumidores antes de la imputacion de cargos, por lo
que corresponderia aplicar el atenuante en mencion.

167. Sin embargo, conforme al analisis efectuado en el caso, la infraccion se configuré
con la comunicacion realizada sin consentimiento, por lo que la obtencion posterior
—de haberse producido— no implica la subsanacidén ni la conclusion de la
conducta ilegal, dado que esta ya se consumo. Ademas, el BBVA no acredito
acciones adicionales orientadas a mitigar o remediar los efectos adversos
generados. En consecuencia, no corresponde aplicar la circunstancia atenuante
mencionada.

168. Ahora bien, BBVA sefal6 que la Secretaria Técnica habria aplicado dos veces el
mismo agravante, primero al extrapolar los resultados muestrales al universo de
llamadas y luego al adicionar un 30% por afectacion al interés colectivo, lo que, a
su juicio, habria generado una sancién desproporcionada.

169. En relacion a ello, se debe sefialar que el objetivo de emplear una muestra
representativa es realizar la extrapolacién o inferencia estadistica de los
resultados al universo o poblacion objetiva®. Es por ello que en el calculo de multa
en el IFl, se estimé los ingresos esperados por BBVA respecto a las 135 996
llamadas comerciales (ver parrafo 141 del IFl) para la multa base (m).

170. Ahora bien, segun lo descrito en el Decreto Supremo, a esta multa base se aplican
los factores atenuantes y agravantes del caso (F) para la estimacion de la multa
preliminar (M). En el presente caso se determiné 135 996 de consumidores
afectados, lo cual justifica la aplicacion del factor agravante (f;) por afectacion a
los intereses colectivos, con el valor de 30 %°’. Cabe precisar que este criterio ha
sido aplicado de manera consistente por esta Comision en procedimientos con la
misma infraccion de la realizacién de llamadas con fines publicitarios sin
consentimiento previo de los consumidores, como en la Resolucién Final 054-
2025/CC3. Por tanto, no se advierte una duplicidad en la motivacién de la sancion
ni afectacion al principio de razonabilidad.

%6 Casella, G., & Berger, R. L. (2002). Statistical Inference (2nd ed.). Duxbury Press.
57 La circunstancia agravante en mencion es la referida al factor (f;) contenida en el cuadro 2 del Anexo del Decreto
Supremo:

\ fe: Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso
| 2. Afectd el interés colectivo o difuso ) 30%
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171. EI BBVA sostuvo que en el presente caso no existié beneficio ilicito y que, para su
determinacion, debia acreditarse una ventaja econdémica real. Ademas, indico que
debian considerarse los costos propios vinculados a la actividad comercial, a fin
de evitar una sobredimension de la sancion. Finalmente, sefialé que la Sala, en
casos anteriores, confirmo el uso del margen de utilidad como variable necesaria
para el calculo de beneficio ilicito, citando las Resoluciones n.° 3390-2023/SPC-
INDECOPI y 3176-2025/SPC-INDECOPI.

172. Ante ello, como se sustenté en los parrafos 127 al 130 del IFIl, en anteriores
pronunciamientos de la Comisidon se consideré el dafio causado a los
consumidores por la misma conducta infractora analizada en el presente caso. Sin
embargo, en esta instancia fue oportuno considerar la naturaleza disuasiva de las
multas impuestas, a fin de que estas logren desincentivar la repeticion de
conductas contrarias al ordenamiento juridico. En virtud de ello, se empled el
enfoque de beneficio ilicito esperado, tal como se desarrollé en la Resolucion Final
054-2025/CC3.

173. Ahora bien, como se describe en el cuadro 28 del Decreto Supremo, las variables
para cuantificar la afectacién de los consumidores bajo el enfoque de beneficio
ilicito son las ventas o ingresos obtenidos (efectivos) o esperados de los productos
especificos y, de ser el caso, su utilidad. En el presente caso, resulta valido
presumir la existencia de un beneficio ilicito esperado, dado que las llamadas
comerciales sin consentimiento fueron realizadas para generar un ingreso
econdmico. Ademas, para la estimacion de multa, se realizé un ajuste de estos
ingresos, toda vez que se incorpord la tasa de efectividad de ventas, con lo cual
se acoto el ingreso esperado a las ventas efectivas.

174. Con respecto a descontar a los ingresos calculado el valor de los costos asociados
en la actividad comercial, es importante precisar que el Decreto Supremo
contempla el margen de utilidad como un insumo posible en el calculo del beneficio
ilicito, mas no como un requisito obligatorio en todos los escenarios. Tal como se
expuso en el parrafo anterior, la metodologia aplicada se centra en la estimacién
de los ingresos esperados derivados de las llamadas sin consentimiento que
culminaron en la contratacion efectiva de productos financieros. Esta
aproximacién permite dimensionar el beneficio obtenido a partir del margen
comercial propio del proveedor, reflejado en las tasas y montos de los productos
ofrecidos, los cuales son fueron factores de calculo en la multa.

175. Asimismo, respecto al alegato de los pronunciamientos de la Sala sobre el uso del
margen de utilidad como variable necesaria para el calculo del beneficio ilicito en
las Resoluciones N.° 3390-2023/SPC-INDECOPI y 3176-2025/SPC-INDECOPI,
corresponde precisar que estas corresponden a infracciones de etiquetado
engafioso en productos de consumo masivo (alimento para animales), donde el
beneficio ilicito se estimé mediante el incremento de ventas atribuible
directamente a la denominacion falsa del producto, lo cual no es equivalente ni
aproximado al presente caso.

176. Asi, dada la naturaleza de la infraccion, el beneficio ilicito estimado debe
considerar el valor econdmico generado a partir de las comunicaciones
publicitarias extrapoladas desde la muestra representativa, sin que medie relacion
causal directa con ventas incrementales ni utilidad operativa derivada de un
etiquetado o presentacidon engafosa, quedando desestimado el alegato del
administrado.
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177. Como bien sefala el BBVA, existen casos donde no se aplica el margen de utilidad
para la estimacion del beneficio ilicito, como la Resolucién n.° 1041-2024/SPC-
INDECORPI.

178. Como se expuso anteriormente, el calculo de multa dimensioné el beneficio ilicito
esperado de las comunicaciones comerciales sin consentimiento previo de los
consumidores, e inclusive, se usaron tasas de efectividad de ventas, siendo a
criterio de este Colegiado el escenario mas real respecto a los ingresos percibidos
por el administrado. En consecuencia, con la referida resolucién no se justifica la
incorporacion de descuentos por costos operativos.

179. En esa linea, atendiendo a las caracteristicas de la conducta analizada y a la
disponibilidad de informacion provista por el administrado, corresponde realizar el
célculo del beneficio asociado a los ingresos generados directamente por
contrataciones, por lo que no se incorporara un margen de utilidad adicional para
efectos del calculo de multa.

180. Respecto a lo sefalado por el BBVA sobre la multa impuesta en el IFI (279.50 UIT,
equivalente a S/ 1 495 325), indicando que no se descontaron los casos
subsanados ni las llamadas con contenido comercial (como las 25 llamadas sin
caracter comercial), cabe precisar que dichas llamadas ni tampoco ningun caso
con consentimiento valido acreditado se incluyeron en el nivel de incumplimiento,
el cual se empled para la extrapolacion de resultados y el célculo de la multa
correspondiente. Ademas, no se verificd la subsanacion previa al inicio del PAS
en ninguno de los casos.

181. Sin perjuicio de ello, se debe sefalar que las referidas 25 llamadas no se han
reducido o descontado del universo, sino que fueron clasificadas como no
analizables, sin constituir infraccion del administrado.

182. Respecto a que el nivel de incumplimiento (55.8 %), empleado para la
extrapolacién de resultados, tiene un alcance limitado, es importante sefalar que,
de acuerdo con el Documento de Trabajo de n.° 2-2022/OEE de Indecopi®®, la
actividad de fiscalizacién en materia de proteccion al consumidor tiene por objetivo
la verificacion del cumplimiento de obligaciones por parte de los proveedores. Es
por ello que se determina mediante una muestra representativa el nivel de
incumplimiento de la muestra y, posteriormente, el nUmero de comunicaciones sin
consentimiento, mediante la inferencia estadistica. Por lo tanto, resulta idéneo
usar este parametro para cuantificar el nUmero de llamadas sin consentimiento,
en la poblacion de estudio, y no para proyectar al universo la distribucion de los
productos ofrecidos ni las tasas de aceptacion, dado que el disefio muestral no
fue construido para representar esas variables, razén por la cual este alegato
resulta desestimado.

183. Asimismo, se mencioné que el disefio muestral empleado por la Secretaria
Técnica (remuestreo) no es extrapolable al universo. No obstante, tal como se
explico en los parrafos 49 y 50 de la presente resolucion, el remuestreo tuvo la
finalidad de considerar un mismo disefio muestral a los proveedores investigados
bajo la misma conducta infractora. Asi, los periodos investigados conformaron los

8 Denominado Aplicacién de métodos estadisticos durante la fiscalizacion en materia de proteccién al consumidor.
Dic, 2022.
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estratos del universo y a partir de estos se determiné el tamano de muestra
representativa de 385 elementos, de los cuales se determiné que 215 llamadas
no acreditarian el consentimiento previo y a partir de este resultado, se realizo la
inferencia estadistica, la cual es valida y representativa. Por ello, el argumento
presentado por el administrado queda desestimado.

Por otro lado, el BBVA aleg6 que la estimacion presume indebidamente que todos
los consumidores usaron tarjetas de crédito con TCEA muy altas

Il sin probar dicho uso, inflando asi el beneficio supuesto y la multa, pese a
existir productos con TCEA menores.

Al respecto, corresponde precisar que tales tasas no fueron asumidas
arbitrariamente, sino que provienen de la informacion remitida por el propio BBVA.
Tal como se detalla en los parrafos 132 a 140 del IFI: (i) se emplearon las TCEA
declaradas por el banco para cada producto y periodo; (ii) dichas TCEA reflejan el
costo efectivo total de los créditos (intereses, comisiones, seguros y otros cargos),
por lo que constituyen el mejor aproximado de la ganancia esperada del
proveedor; y (iii) ante la falta de informacion de la TCEA minima para todos los
productos, se aplicé un criterio uniforme utilizando la TCEA méaxima, tanto para
tarjetas como para préstamos personales.

En esa medida, el beneficio ilicito se calcul6 como un ingreso esperado,
considerando unicamente las llamadas que, segun las propias tasas de efectividad
de ventas del BBVA, terminan en la contratacion de un producto. No se parte de
la premisa de que todas las llamadas sin consentimiento generen ingresos ni de
que las lineas minimas de crédito se utilicen en su totalidad. En consecuencia, se
desvirtuan los alegatos presentados.

En consecuencia, esta Comision procedera a graduar la sancion, de la siguiente
manera:

En tanto el BBVA emple6 métodos comerciales agresivos, en
comunicaciones comerciales con la finalidad de ofertar sus productos y
servicios sin previamente, haber recabado el consentimiento de los
consumidores

Estimacion de la multa base (m)

Segun lo descrito en el numeral C del Anexo del Decreto Supremo, la multa base
(m) bajo la metodologia clasica se estima dividiendo el factor 8 (beneficio ilicito,
perjuicio econémico causado o dafo) entre el factor p (probabilidad de deteccion).

Por tanto, para el presente caso, se estimo el factor 8 bajo el enfoque de beneficio
ilicito, en la medida que BBVA ofrecio sus productos o servicios, con el fin de
obtener ingresos esperados ante la contratacion de estos.

Asi, de acuerdo con el Informe n.° 157-2025/ST-CC3, el cual, aplicando los
principios de razonabilidad, proporcionalidad y debido procedimiento previstos en
el TUO de la LPAG, realizé un remuestreo, se verifica que el administrado realizé
el ofrecimiento mediante llamadas telefonicas a 215 consumidores®® sin el

58

Segun el Informe n.” 157-2025/ST-CC3, se realizé el reordenamiento de la muestra, donde se consider¢ los pesos de
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consentimiento previo para este contacto comercial (a nivel muestral). De acuerdo
con este resultado, se determina que el nivel de incumplimiento de la muestra es
de 55.8 %%, el cual servira para la extrapolacion o inferencia estadistica de los
resultados a la poblacion objetivo (universo).

191. En ese sentido, se considerd que los ingresos esperados por BBVA estan
conformados por: i) el tipo de producto ofrecido en las llamadas que no acreditaron
consentimiento, ii) las tasas activas respecto al producto ofrecido, iii) los montos
asociados a cada producto, iv) la tasa de efectividad de efectividad de ventas (en
la medida que no todas las llamadas efectuadas concluyen en una venta efectiva)
y, finalmente, v) el periodo de contratacion del producto ofrecido.

192. Respecto al producto ofrecido, se identifico el tipo de producto asociado a las 215

llamadas sin consentimiento, segun el siguiente detalle:

Tabla 1. Tipos de productos ofrecidos las 215 comunicaciones sin consentimiento, segiin periodo
de analisis

Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3
Producto Subproducto (15 al 31 de (1al15de (15 al 30 de
enero 2024) marzo 2024) abril 2024)
Compra de deuda Préstamo 1 5 1
Compra de .
deuda/Préstamo personal Préstamo 1 1 1
Préstamo personal Préstamo personal 36 39 17
Bfree 2 1 2
Black 3 2 1
Tarjeta de crédito Cuota Fija 1 2 1
Platinium 3 4 6
Signature - - 1
Tarjeta Cero 34 29 21
Total 81 83 51

Elaboracién: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.° 014-2025/CC3-SIA

193. En relacién con las tasas de los productos ofrecidos, se utilizé la informacién
remitida por el administrado para cada periodo de analisis. Cabe sefialar que las
tasas consideradas corresponden a la tasa efectiva anual (TEA) y a la tasa de
costo efectivo anual (TCEA). La primera esta definida como la tasa de interés real
en un ano, considerando capitalizacion; por su parte, la TCEA incluye la TEA, mas
comisiones bancarias, seguros obligatorios, gastos administrativos y cualquier
otro cargo adicional exigido por el BBVA.

194. En esa media, la TCEA refleja el costo efectivo que debe asumir el usuario ante
un préstamo u otro medio de crédito; por tanto, este constituye el indicador mas
aproximado a la ganancia esperada por el administrado, segun el producto
cada universo por periodo, y distribuirlo en una sola muestra de 385 elementos. De la revisién de los medios probatorios
del consentimiento de esta muestra representativa, se verifico que en 215 llamadas no acreditaron el consentimiento,
segun el siguiente detalle:

° . . Pesos (tamaiio Llamadas sin
N. Periodo Universo muestral) Muestra consentimiento

Del 15 al 31 de o

1 enero de 2024 98 483 40.4% 156 81
Del 1 al 15 de 0

2 marzo de 2024 87 870 36.1% 139 83
Del 15 al 30 de o

3 abril de 2024 57 174 23.5% 90 51

Total 243 527 385 215

60 Resultado de la divisién de las 215 comunicaciones comerciales sin consentimiento entre el tamafio de muestra, 385

comunicaciones comerciales.
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ofrecido al usuario final. Ahora bien, el administrado brindd la TCEA minima y
maxima de cada periodo analizado. Cabe precisar que, segun lo sefialado por el
administrado, la compra de deuda ofertada en diversos audios corresponde al
subproducto de préstamo a libre disponibilidad.

En esta instancia se consideran dos supuestos respecto a la TCEA a utilizar: i)
dado que el BBVA brinddé solo las TCEA maxima en tarjetas de crédito en todos
los periodos analizados, también se considerara la TCEA maxima en préstamos
personales, para uniformizar el criterio, y ii) se considera la misma TCEA para
préstamos personales y compras de deudas, dado que son equivalentes, segun
lo indicado por el BBVA en el parrafo anterior.

El resumen de las TCEA maximas a emplear, de acuerdo con los productos
identificados en las 215 llamadas sin consentimiento, se muestran en la siguiente
tabla:

Tabla 2. TCEA maximo asociado a los productos ofrecidos, segtin periodo de analisis

TCEA TCEA TCEA
Periodo 3

Producto Subproducto ‘

Periodo 1 Periodo 2

Libre disponibilidad
Bfree
Black
“Cuota Fija
Platinium
_Signature
Tarjeta Cero

Préstamo personal*

Tarjeta de crédito

*Segun lo senalado en el parrafo 194, la compra de deudas es equivalentes a los préstamos de libre
disponibilidad por lo que se agrupo todo a la misma categoria (préstamos).

Elaboracién: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.® 014-2025/CC3-SIA

Respecto a los montos asociados a los productos ofrecidos, se realizd una
busqueda en la pagina web del administrado, y se consideraron los montos
minimos para la apertura de cada producto, segun sus tarifarios oficiales, lo cual
se resume en la siguiente tabla:

Tabla 3. Montos minimos de los productos ofrecido por el BBVA

Producto Subproducto Mong’pg'ritﬁigo de
Préstamo personal Libre disponibilidad S/700.00
Bfree S/ 1 200.00
Black S/ 30 000.00
, . Cuota Fija S/ 800.00
Tarjeta de credito —
Platinium S/ 3 000.00
Signature S/500.00
Tarjeta Cero S/ 500.00

Elaboracion: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.® 014-2025/CC3-SIA

Segun la informacion remitida por el administrado respecto a la tasa de efectividad
de ventas, esta nos permite dimensionar cuantas de las llamadas realizadas sin
consentimiento se convirtieron en ventas efectivas, lo cual se resumen en la
siguiente tabla, de acuerdo con el periodo de analisis:

Tabla 4. Tasas de efectividad de ventas, segun productos ofrecidos y periodos de analisis
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Periodo 1 Periodo 2 | Periodo 3
Producto (15 al 31 de enero (1 al 15 de marzo (15 al 30 de abril
2024 2024 2024

Tarjeta de crédito
Prestamo Libre
disponibilidad
Compra de deuda®
* Sequn lo senalo por el administrado en el parrafo 194, la compra de deudas es equivalente a los préstamos
de libre disponibilidad y en la medida que se ha consolidado a la categoria de préstamos, se considerara la
tasa de efectividad de la misma.

Elaboracion: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.® 014-2025/CC3-SIA

199. Finalmente, si bien no hay informacién en el expediente sobre el periodo minimo
de contratacion, se espera que el usuario que adquiera el producto mantenga por
lo menos un ciclo de facturacion (30 dias)®'. En esa medida, para los productos
de préstamos de libre disponibilidad y tarjetas de crédito se considera un periodo
minimo de permanencia de 1 mes.

200. Al considerar el producto de las variables antes descritas, se estiman los ingresos
esperados por el BBVA, siendo en el primer, segundo y tercer periodo de S/
357.94, S/ 263.39 y S/ 286.83, respectivamente®?. Por lo tanto, se obtiene un total
de S/ 908.15 para los tres periodos analizados, asociados a las 215 llamadas sin
consentimiento hallados en la muestra representativa.

201. En este punto corresponde realizar la extrapolacion de este resultado a la
poblacién objetivo (universo). Para ello, se multiplica el nivel de incumplimiento de
la muestra, 55.8 % (ver parrafo 189), por el tamafio del universo, 243 527 llamadas
comerciales, lo que resulta en 135 996 llamadas comerciales sin consentimiento
(al nivel de universo).

202. Al considerar que 215 llamadas sin consentimiento generarian al administrado un
ingreso esperado de S/ 908.15, de manera proporcional se estima que las 135 996
llamadas comerciales sin consentimiento generarian un ingreso esperado de S/
574 440.97%, siendo este el B8 por beneficio ilicito en el presente caso.

¢ Probabilidad de deteccion (p)

203. El factor p representa la probabilidad de deteccion, dicho factor permite que la
multa base incorpore la expectativa o percepcion que tiene el agente infractor
sobre la posibilidad de poder ser detectado por la administracion, lo cual esta
relacionado con la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para detectar el
incumplimiento.

81 Fuente de informacion: hitps://'www.bbva.pe/content/dam/public-web/peru/documents/personas/tarietas/HRI-
GENERAL.pdf

62 El detalle de la estimacion de los ingresos esperados por periodo se encuentra en el archivo denominado “Célculo de
multa BBVA _remuestreo”, en la pestana "“Resumen”. Para el primer periodo, se muestra un cuadro con todos los factores
para a estimacién de la ganancia ilicita, ubicado en la celda W10, para el segundo periodo, la celda W23 y para el tercer
periodo, la celda W36. Enlace del documento:

i Resultado de: (135996 * S/ 908.15) / 215
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204. En el presente caso, la probabilidad de deteccién es alta®, toda vez que el
administrado brindé informacién confiable y completa durante el procedimiento, el
cual permiti6 a la Autoridad realizar el analisis de la responsabilidad del
administrado respecto a la infracciébn imputada. Estas caracteristicas antes
descritas, corresponden a un nivel alto, por lo que el factor (p) tiene un valor de
49.94%5°.

205. En consecuencia, la multa base (m) se calculé en 215.0 UIT®6,

b) Estimacion de la multa preliminar (M): Aplicacion de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes (F)

206. En este extremo de la graduacién, el Decreto Supremo establece que, de
generarse una afectacién al interés colectivo o difuso de los consumidores, los
organos resolutivos deben aplicar la circunstancia agravante correspondiente, con
un valor de 30 %%, sin discriminar situaciones especiales pues establece este
factor de manera general.

207. Ahora bien, en el presente procedimiento se determind que existieron 135 996
consumidores afectados, y en funcion a estos, se determiné el beneficio ilicito de
BBVA, originado por la conducta infractora.

208. En esa medida, al aplicar el agravante en cuestién, la multa preliminar (M)
asciende a 279.50 UIT®8,

64 El nivel del factor (p) -bajo, medio o alto- esta en funcion de las caracteristicas del caso en concreto. Ver cuadro 29 del

Anexo del Decreto Supremo:

N Caracteristicas Nivel

1 Acciones que conlleven a _Clandes_tinidad / Accion_es”no pr_ogra_mac'lfas de Bajo
un ocultamiento de informalidad. supervision o fiscalizacion

2 | Denuncias de terceros Reportes de terceros :)rg(r)rsrgra Fr:(s)zfili;(:glt;:-z g;g)nlt?di;aga Medio

3 | Autoreporte Qgcsig;:fv ipsric:’)?]rsmadas ;gi?lr:;igg.conﬁable, completa y de Alto

65 De acuerdo al nivel del factor (p) seleccionado, se le asigna el valor correspondiente segun el cuadro 30 del Anexo del

Decreto Supremo:

Nivel de Proteccién al consumidor
probabilidad CC1,CC2YCC3
Baja 23.19 %
Media 37.40 %
Alta 49.94 %
66 Multa base (m)= B/p = beneficio ilicito / probabilidad de deteccion = S/ 574 440.97 /0.4994 = S/ 1 150,262.26.

Multa en UIT (2025) = S/ 1 150,262.26 / S/ 5 350.0 = 215.0 UIT.

67 La circunstancia agravante en mencion es la referida al factor (fs) contenida en el cuadro 2 del Anexo del Decreto

Supremo:
\ fe: Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso
| 2. Afecto el interés colectivo o difuso 30%
68 Multa preliminar (M) = m x F = 215.0 UIT x (1+30%) = 279.50 UIT
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c) Estimacion de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

209. En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en
funcion del monto maximo a imponer en términos de UIT (450 UIT) o en términos
de un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el
ultimo afio (% ingreso total)®®. De manera que la multa final (M*) esta expresada
de la siguiente manera:

M+= Min {M, N°UIT, %IT}

210. En el presente caso, BBVA es clasificado como una gran empresa’, y segun lo
descrito en el articulo 110 del Cadigo’", la multa a imponerse no podra superar las
450 UIT.

211. Es asi que, se comparo los valores de la multa preliminar (M), 279.50 UIT y el tope
legal, en términos de UIT, 450.0 UIT, para escoger el valor minimo entre estos:

M+ = Min {279.50, 450.0}
M- = 279.50 UIT

212. Conforme a lo senalado, corresponde imponer una sancion de 279.50 UIT a BBVA
por este extremo del PAS.

IV. SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

213. Este Colegiado dispone la inscripcién de la infraccion y sancién impuesta al BBVA
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la presente
Resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el
articulo 11972 del Cadigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar responsable y sancionar al Banco BBVA Peru con una multa de
279.50 Unidades Impositivas Tributarias, por haber infringido lo establecido en el literal
e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, toda vez que empled métodos comerciales agresivos, en tanto efectué
comunicaciones comerciales con la finalidad de ofertar sus productos y servicios sin
previamente haber recabado el consentimiento de los consumidores.

48 El tope legal por ingresos es sélo aplicable a los administrados cuyo tamafno de empresa es micro o pequefa empresa,
dado que el articulo articulo 110 del Cédigo, indica que, si este es clasificado como una microempresa, la multa final no
podra ser mayor al 10% del nivel de ingresos por ventas del afo inmediato anterior a la emision de la resolucion final, y
en el caso se clasifique como pequefia empresa, el tope a considerar es del 20% de su facturacion anual.

s BBVA remiti¢ informacion de la declaracion de ingresos anuales ante la Autoridad Tributaria (SUNAT) correspondiente
al ejercicio fiscal 2024. Al considerar los ingresos por ventas._ei proveedor es clasificado como una
gran empresa.

7 Véase el articulo 110 de la Ley n.° 29571 (Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el texto
completo de la norma en: hitps://spijweb.minjus.gob.pe.
72 Véase el articulo 119 de la Ley n.° 29571, (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el

texto completo de la norma en: htips://spijweb.minjus.gob.pe.
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Dicha multa sera rebajada en 25 % si el administrado consiente la presente resolucion
y procede a cancelar esta en un plazo no mayor a 15 dias habiles contado a partir del
dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en
el articulo 113 de la ley n.° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Informar al Banco BBVA Peru 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 2187 del Texto Unico Ordenado de
la Ley n.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentacion
del recurso de apelacion. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado ante la
Comision en un plazo maximo de 15 dias habiles contado a partir del dia siguiente de
su notificacion, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

TERCERO: Disponer la inscripciéon de la infraccidn y sancion impuesta al Banco BBVA
Peru en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la presente
resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo
119 de la Ley n.° 29571, Cdodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir al Banco BBVA Peru el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205 del Texto Unico Ordenado de la Ley n.° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
General™, precisandose que, los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucion
Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervenciéon de los senores Comisionados: Marcos Miguel Agurto
Adrianzén, Luz Marina Chiong Acosta, Héctor Ferrer Tafur y Carlos Garcia Lynch.

Marcos Miguel Agurto Adrianzén
Presidente

& Véase el numeral 218.1 del articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley n.° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo n.° 004-2019-JUS publicado en el Diario Oficial El
Peruano el 25 de enero de 2019. Consultar el texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.

™ Véase el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley n.° 27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo n.° 004-2019-JUS publicado en el Diario Oficial El
Peruano el 25 de enero de 2019. Consultar el texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.
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