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AUTORIDAD : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
(COMISION)

ADMINISTRADO : ENTEL PERU S.A. (ENTEL)!

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
METODOS COMERCIALES AGRESIVOS

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES

SANCION : 45 UIT (literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del

Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor)

SUMILLA: El derecho de todo consumidor a la proteccidon contra los métodos
comerciales agresivos 0 engafosos dispuesto en el articulo 58 de la Ley N.° 29571,
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor implica que los proveedores no
pueden llevar a cabo préacticas que mermen de forma significativa la libertad de
eleccion del consumidor através de figuras como el acoso, la coaccidn, lainfluencia
indebida o el dolo.

En ese sentido, en tanto se verificd que Entel Peru S.A. realiz6 comunicaciones con
la finalidad de promover la contratacion de sus productos y/o servicios, sin
previamente haber recabado el consentimiento de sus consumidores, se ha resuelto
sancionarlo con una multa ascendente a 45 UIT.

Lima, 26 de junio de 2020
l. ANTECEDENTES

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

2.  Mediante Resolucién N.° 1 del 26 de septiembre del 2019, la Secretaria Técnica
inici6 un procedimiento administrativo sancionador en contra de Entel, en los
siguientes términos:

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de
ENTEL PERU S.A., a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta
a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta infraccion a lo
establecido en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley N.° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, habria empleado
métodos comerciales agresivos en tanto habria realizado comunicaciones con la
finalidad de promover sus productos y/o servicios sin, previamente, haber
recabado el consentimiento de los consumidores.

Cabe sefialar que la administrada esta registrada en la base de datos de la SUNAT con nimero de RUC
20106897914 y con domicilio fiscal ubicado en Av. Republica de Colombia N.° 791 (Piso 14 Esquina Cuadra 34 de
Paseo de la Republica), San Isidro, Lima. Asimismo, se encuentra inscrita en la base de datos de la Sunarp con
partida registral 00661651.
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3. El 10 de octubre de 2019, Entel solicitd se le otorgue una prérroga del plazo para
presentar sus descargos, la cual le fue concedida mediante Resolucién N.° 2 del 16
de octubre de 2019.

4. El 13 de noviembre de 2019, Entel present6 sus descargos, sefialando lo siguiente:

()  Actualmente trabajan con dos empresas proveedoras externas de call center,
las cuales son: Servicios de Call Center del Pert S.A (SCC) y AST Peru S.A.C.
(AST), pero, hasta noviembre de 2018, trabajaban también con Conduent
(CDE). De estas tres empresas se obtuvieron los datos personales de los
ciento veintin (121) usuarios que formularon reportes a través de la
herramienta “Whatsapp no Insista”, debiendo precisar lo siguiente:

- Se realizé un primer contacto permitido a un grupo de ochenta y siete (87)
consumidores, a quienes se les consulté si otorgaban su consentimiento
para recibir promociones de sus productos y servicios. Estos consumidores
no otorgaron el consentimiento oportunamente, por lo que fueron retirados
de la base de datos.

- Nueve (9) consumidores fueron contactados de manera previa al 06 de
septiembre de 2018, fecha en que entré en vigencia el Decreto Legislativo
1390, que modifico el articulo 58 del Codigo, y establecié la obligacion de
contar con el consentimiento previo del consumidor para enviarle
comunicaciones comerciales.

- Dieciséis (16) consumidores contactados son sus clientes y otorgaron su
consentimiento al momento de contratar. Incluso, en el caso de tres (3) de
estos consumidores, las llamadas habrian sido realizadas por estos
(lamadas entrantes).

- No tiene registro de que se hayan realizado comunicaciones a seis (6)
consumidores en la fecha reportada por estos.

- Tres (3) comunicaciones fueron realizadas por los consumidores o por el
servicio de atencion al cliente, por lo que no encajan en el tipo infractor.

(i)  Procedio a retirar y/o bloquear de la base de datos a los consumidores que no
otorgaron su consentimiento para la promocién de productos y servicios. Tal

situacion debe ser considerada un atenuante de responsabilidad de acuerdo a

lo establecido en el numeral 2 del articulo 112 del Cdédigo, siguiendo los

criterios de la Resoluciéon N.° 1604-2018/SPC-INDECOPI.
(i)  Solicita se le conceda el uso de la palabra a través de una audiencia de informe
oral.

5. Mediante Resolucion N.° 3 del 04 de marzo de 2020, se puso en conocimiento de
Entel el Informe Final de Instrucciéon N.° 065-2020/CC3-ST (IFl), emitido por la
Secretaria Técnica, otorgandoles un plazo de cinco (5) dias héabiles para la
presentacion de descargos.

6. Através de la Resolucion N.° 4 del 09 de marzo de 2020, se puso en conocimiento
de Entel que la audiencia de informe oral habia sido programada para el dia 13 de
marzo de 2020. En dicha diligencia, el administrado sefial6 lo siguiente:

(i)  Coincide con las conclusiones expuestas en el IFI.
(i) Ha adoptado medidas para remediar los efectos de la infraccion, tales como la
eliminacion masiva de los datos de quienes no brindaron su consentimiento, el
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10.

11.

12.

cambio de protocolos de atencién (particularmente el discurso dirigido a los
clientes), la implementacién de auditorias a los procedimientos de sus
proveedores externos de call center, y la realizacion de charlas de
concientizacion dirigidas a su personal y de los call centers.

El 13 de marzo de 2020, Entel presentdé sus descargos al IFl, reiterando sus
argumentos anteriores.

A través de la Resolucion N.° 5 del 22 de junio de 2020, se puso en conocimiento de
Entel que se habia programado una nueva diligencia de informe oral para el dia
viernes 26 de junio de 2020 a través de la plataforma “Microsoft Teams”. Pese a lo
anterior, los representantes del administrado no se apersonaron virtualmente a dicha
diligencia.

En consecuencia, corresponde a la Comision analizar los documentos obrantes en
el Expediente N.° 084-2019/CC3 y emitir la decision final en el presente
procedimiento administrativo sancionador (PAS).

ANALISIS

Sobre la aplicacion de métodos comerciales agresivos

En el numeral 58.12 del articulo 58 del Cédigo se establece que el derecho de todo
consumidor a la proteccién contra los métodos comerciales agresivos o engafiosos
implica que los proveedores no pueden llevar a cabo practicas que mermen de forma
significativa la libertad de eleccién del consumidor a través de figuras como el acoso,
la coaccion, la influencia indebida o el dolo.

En esa linea, en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo se establece,
como practica prohibida, utilizar centros de llamada (call centers), sistemas de
llamado telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes electrénicos
masivos para promover la contratacion de productos y servicios, asi como prestar el
servicio de telemercadeo, a todos aquellos nameros 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 utilizacién de esta préactica comercial. Este consentimiento puede ser revocado,
en cualquier momento y conforme a la normativa que rige la proteccion de datos
personales.

Para verificar el cumplimiento de lo previsto en el literal €) del numeral 58.1 del
articulo 58 del Cddigo, la GSF inicié una investigacién a Entel con la finalidad de

Cédigo

Articulo 58.- Definicion y alcances. -

58.1 El derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales agresivos o engafiosos implica
que los proveedores no pueden llevar a cabo practicas que mermen de forma significativa la libertad de eleccion del
consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccién, la influencia indebida o el dolo.

En tal sentido, estan prohibidas todas aquellas practicas comerciales que importen: (...)

e) Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado telefénico, envio de mensajes de texto a celular
o0 de mensajes electrOnicos masivos para promover productos y servicios, asi como prestar el servicio de
telemercadeo, a todos aquellos nimeros 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. Este consentimiento puede ser revocado, en cualquier momento y
conforme a la normativa que rige la proteccion de datos personales. (...)
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13.

14.

15.

determinar, en funcién de los reportes ingresados en la herramienta “Whatsapp no
Insista” y la documentacion recabada, si el referido proveedor aplic6 métodos
comerciales agresivos.

En virtud de lo anterior, la GSF efectud cinco (5) acciones de supervision remotas
(con fechas 27 de diciembre de 2018, 23 de enero, 01 y 12 de febrero y 04 de marzo
de 2019), consistentes en revisar la herramienta “Whatsapp no Insista”;
verificAndose de estas el ingreso de ciento veinte (120) reportes®. Ademas, se
requiri6 a Entel que remita la documentacion que evidencie que contaba con el
consentimiento previo de aquellos consumidores a quienes remiti6 comunicaciones
gue tenian por finalidad promover la contratacion de los productos y/o servicios que
ofrece. Asimismo, se le requirié que sefale a través de qué proveedores externos
(de call-center o mailing) realizaria las citadas televentas.

De manera paralela, se requirid a las empresas de call-center informadas por el
administrado que indiqguen cudles son los numeros mascara utilizados para
comunicarse con los clientes/potenciales clientes de Entel.

De la revision de la documentacién remitida tanto por Entel, como por las empresas
de call center (SCC y AST), se advierte lo siguiente:

(i) Parael caso de cuarentay seis (46) consumidores?, las llamadas se realizaron
—como se advierte del reporte remitido por Entel el 30 de abril de 2019-
mediante el sistema IVR (respuesta de voz interactiva), verificAndose que se
solicité a los consumidores que brinden su consentimiento de manera previa
al ofrecimiento comercial, mediante la seleccion de distintas teclas numéricas.
En ese sentido, en ningun caso se llegd a realizar comunicaciones
comerciales, puesto que los consumidores expresamente denegaron su
consentimiento, lo que origind que culminara la llamada telefénica.

(i)  En dos (2) casos reportados®, Entel remiti6 grabaciones de las llamadas
realizadas a sus consumidores, de cuya revision se advierte que si solicita la
autorizacion de sus clientes de manera previa al ofrecimiento comercial.

(i) Para dieciocho (18) casos®, Entel remitié los contratos suscritos por los
consumidores, los cuales contienen clausulas que dan cuenta que dichos
clientes autorizaron el envio de ofertas comerciales por parte de Entel.

(iv) En treinta y cuatro (34)’ casos, se advierte que el nimero reportado por los
consumidores no coincide con los numeros mascara utilizados por los
proveedores externos del administrado. Por tal motivo, estos casos no seran
tomados en cuenta para analizar la presunta responsabilidad administrativa
del proveedor.

(v) En dieciocho (18) casos, se verifica que el numero reportado por los
consumidores coincide con los nUmeros mascara utilizados por las empresas

Cabe precisar que, si bien en las acciones de supervisién remotas se recogié un total de ciento veintitin (121)
reportes, se advirtié un (01) reporte se encuentra referido a una empresa distinta a Entel, por lo que dicho caso no
fue considerado por la GSF.

Relacion de consumidores indicada por Entel en el escrito de fecha 30 de abril de 2019.

Reportes de los casos de los usuarios de los teléfonos: 921 *** 503 y 944 *** 620.

Reportes de los casos de los usuarios de los teléfonos: 924 *** 522 946 *** 179, 946 *** 913, 959 *** 435,
946 *** 757, 923 *** 553, 949 *** 666, 963 *** 484, 949 *** 035, 967 *** 760, 960 *** 894, 986 *** 093, 924 *** 403,
917 *** 970, 960 *** 822, 960 *** 129, 993 *** 412 y 977 *** 261.

Reportes de los casos de los usuarios de los teléfonos: 935 *** 954, 957 *** 905, 947 *** 180, 947 *** 265,
924 *** 964, 934 *** 275, 985 *** 843, 955 *** 470, 933 *** 991, 960 *** 839, 992 *** 227, 989 *** 911, 926 *** 640,
933 *** 831, 984 *** 662, 986 *** 911, 953 *** 270, 933 *** 082, 924 *** 844, 980 *** 418, 924 *** 689, 963 *** 669,
990 *** 306, 946 *** 371, 963 *** 044, 971 *** 928, 999 *** 215, 934 *** 264, 963 *** 650, 938 *** 720, 955 *** 493,
920 *** 779, 944 *** 455 y 923 *** 661.
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16.

17.

18.

de call-center. Para diecisiete (17) de estos reportes, Entel no remitié
grabaciones o0 contratos mediante los cuales sus clientes brinden
consentimiento previo; mientras que, para el caso restante (1), si bien se
cuenta con el contrato suscrito por el consumidor, este no contiene ninguna
clausula a través de la cual este autorice a que se le envien comunicaciones
comerciales.

(vi) Enun (1) caso, se verifica que el Entel habria remitido un mensaje pop-up al
teléfono del consumidor; sin embargo, de la revision del contrato suscrito por
este (y remitido por Entel) se advierte que no contiene ninguna clausula a
través de la cual dicho consumidor autorice a que se le envien comunicaciones
comerciales.

(vii) Enun (1) caso, se verifica que Entel llamé a un consumidor a quien le brindo
informacion comercial de una “super promocion” de manera previa a solicitar
su consentimiento.

De lo anterior se advierte que, en sesenta y seis (66) casos, Entel solicitd el
consentimiento de los consumidores antes de brindarles alguna informacion referida
a los productos y/o servicios que oferta (mediante la seleccion de distintas teclas
numéricas en una llamada IVR?, indicacion verbal en una llamada®, o clausulas en
los contratos suscritos de manera previa'®). En estos casos, no se advierten indicios
de infraccién administrativa, motivo por el cual los reportes realizados por dichos
usuarios no seran considerandos al momento de analizar la presunta
responsabilidad de Entel en el hecho imputado.

Asimismo, en los treinta y cuatro (34) casos en los que no coincide el niumero
reportado con alguna de las mascaras usadas por los proveedores externos de
Entel, no es posible determinar que dichas comunicaciones hayan sido realizadas
por el administrado, de manera que esos casos tampoco seran considerados al
momento de analizar la presunta responsabilidad de Entel.

Considerando lo anterior, se verifica veinte (20) casos!! en los cuales Entel no habria
acreditado contar con consentimiento previo para realizar comunicaciones
comerciales, conforme se muestra a continuacion:

NO

N° de Nimero ¢Solicito

N° teléfono Nimero . L
reporte . mascara | consentimiento Detalle
del usuario reportado - -
utilizado previo?

908994919 El nimero reportado por el consumidor
4 944 *** 372 906803838 924302735 NO coincide con la mascara y no se ha
924302735 presentado consentimiento

924122616 El nimero reportado por el consumidor
1 983 *** 521 924122616 NO coincide con la mascara y en el contrato no
959877656 ' o
se advierte consentimiento

El nimero reportado por el consumidor
36 987 *** 378 998238344 998238344 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento

El nimero reportado por el consumidor
40 951 *** 363 981474820 981474820 NO coincide con la mascara y no se ha

presentado consentimiento
49 933 *** 445 Mensaje pop up i NO Enel Ireport.e se verifica un mensaje pop-up
desde Mi Menu enviado directamente por el operador al

10
11

Cuarenta y seis (46) casos de acuerdo al inciso (i) del numeral anterior.

Dos (2) casos de acuerdo al inciso (ii) del numeral anterior.

Dieciocho (18) casos de acuerdo al inciso (iii) del numeral anterior.

Correspondientes a los casos indicados en los incisos (v), (vi) y (vii) del numeral 11 del presente informe.
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celular del consumidor. En el contrato
remitido no hay una clausula de
consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
6 72 961 *** 369 981207667 981207667 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
946110462 El m:ngzro reportadg por el consumidor
7 79 928 *** 376 981474820 946110462 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
8 83 950 *** 116 981207667 981207667 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
» 963979743 El m:ngzro reportadg por el consumidor
9 87 950 *** 108 922815713 963979743 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
10| % 947 *** 605 g?%i;g?i g??gi;g?i NO coincide con la méscarq ynose ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
1 95 943 *** 146 g;ggg?g;g g;ggg?g;g NO coincide con la méscarq ynose ha
presentado consentimiento
Entel remitié una grabacién en la que,
previamente a solicitar el consentimiento del
12 97 941 *** 108 946118462 NO consumidor, se le brinda informacion
comercial de una "super promocion”, y luego
le pide consentimiento después.
El nimero reportado por el consumidor
coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento. EI consumidor
131 101 982 *** 502 970820623 970820623 NO indica que llamé nuevamente para
asegurarse que era el nimero, pero asegura
que la llamada fue recibida de ese nimero 4
minutos antes.
998231160 998231160 El nimero reportado por el consumidor
141 105 979 *** 064 941854602 955149406 NO coincide con la mascara y no se ha
955149406 presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
15| 107 998 *** 590 g;;gigg;l g;;gggg;l NO coincide con la méscarg ynose ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
16| 109 997 *** 218 955149406 955149406 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
17| 114 993 *** 935 gg%%ggg 981470852 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
18 115 997 *** 990 998231160 998231160 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
191 117 993 *** 094 981474820 981474820 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
El nimero reportado por el consumidor
201 119 961 *** 228 955149406 955149406 NO coincide con la mascara y no se ha
presentado consentimiento
19. Ahora bien, con relacion al alegato de Entel referido a que corresponderia requerir

informacion a la empresa de call center CDE (la cual le prestaba servicios hasta
noviembre de 2018); cabe precisar, en primer lugar, que la todas las comunicaciones
reportadas por los consumidores del proveedor, a través de la herramienta

“Whatsapp no Insista”,

son de fecha posterior. Por tal motivo, no corresponde
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20.

21.

22.

23.

requerir informacién a aquellas empresas de call center que habria prestado
servicios a Entel antes de noviembre de 2018.

Por otro lado, si bien Entel cuestioné la totalidad de reportes presentados a través
de la herramienta “Whatsapp no Insista” (121 reportes), correspondera analizar solo
aquellos respecto de los cuales se verificd que no existiria consentimiento previo del
consumidor (20 reportes), tal y como se indic6 en el considerando 17 de la presente
resolucion.

En primer lugar, Entel aleg6 que realiz6 un primer contacto permitido a los
consumidores sefalados a continuacion, a quienes se les consultd si otorgaban su
consentimiento para recibir promociones de sus productos y servicios, siendo que,
estos no le otorgaron su consentimiento, motivo por el cual procedio a retirarlos de
su base de datos:

N° N° del reporte N° teléfono del usuario Nimero reportado Nimero mascara utilizado
908994919
1 4 944 *** 372 906803838 924302735
924302735
2 36 987 *** 378 998238344 998238344
3 40 951 *** 363 981474820 981474820
4 72 961 *** 369 981207667 981207667
. 946110462
5 79 928 *** 376 981474820 946110462
6 83 950 *** 116 981207667 981207667
. 963979743
7 87 950 *** 108 922815713 963979743
- 998231358 998231358
8 % 9477 605 977348374 977348374
. 977348374 977348374
; % 437 146 998231358 998231358
10 97 941 **108 946118462 -
11 101 982 *** 502 970820623 970820623
998231160
12 105 979 *** 064 941854602 YR
955149406
13 109 997 *** 218 955149406 955149406
. 980734448
14 114 993 *** 935 981470852 981470852
15 115 997 *** 990 998231160 998231160
16 117 993 *** 094 981474820 981474820
17 119 961 *** 228 955149406 955149406

Respecto a los consumidores antes mencionados, se debe sefialar que, si bien Entel
refiere haberles solicitado el consentimiento al contactarlos telefénicamente, no ha
remitido medio probatorio que permita verificarlo, tales como algun contrato o las
grabaciones de las llamadas realizadas. A ello se afiade que, los consumidores que
efectuaron dichos reportes a través del aplicativo “Whatsapp no Insista” indicaron
haber recibido llamadas comerciales sin su consentimiento.

En segundo lugar, Entel argument6 que, en algunos casos, los consumidores
contactados serian sus clientes, quienes habrian otorgado su consentimiento con la
suscripcion del contrato de afiliacion correspondiente. A decir del administrado, ello
seria aplicable al caso del usuario del teléfono 983 *** 521, por lo cual remitio los
siguientes documentos:

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
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Documento “Anexo 139 — Solicitud de Autorizacion de Tratamiento de Datos
Sensibles”

TJUONECALL T B v flaag it cgn

1 X
e) entel ANEXO 139 - Solicitud de Fecha 27/07/2018 7

Autorizacion de Tratamiento de _ o0 )
Datos Sensibles Incidente/orden: 501180847~ 0861 «
vi3g

RU.C./D.N.I.

Razon Social / Nombre y Apellidos |

LUIS FERNANDO MAMANI PAYEHUANCA 76011241

El Cliente autoriza expresamente a Entel Pera S.A. para que realice el tratamiento de sus datos BIOMETRICOS
que nos proporciona en la presente transaccién. El tratamiento de la informacién tiene como finalidad:

- Para Venta o Portabilidad:

1 Ejecucién del contrato;

2Firma electrénica de documentos digitales correspondientes a la contratacién del
servicio publico de telecomunicaciones;

- 3 Aceptacion del detalle de 1a compra correspondiente al equipo, terminal y/o accesorios;

. 4 Verificacion biométrica de identidad del cliente.

~ Atencién de Servicio Postventa:
1 Firma electrénica de documentos digitales correspondientes a la contratacién del
servicio publico de telecomunicaciones;
2 Aceptacién del detalle de la compra correspondiente al equipo, terminal y/o accesorios;
2 Vﬁﬁ sagén h‘gmﬂ‘kiﬁa dﬁ idﬂm'rlgrl Aol -li
Asimismo, declaro que la presente autorizacion de tratamiento de datos biométricos cumple con los requisitos

establecidos por Ley No. 29733, de Proteccion de Datos Personales y su reglamento, al haber sido previa a la
recopilacion de los datos, expresa y verdadera, informada ¥ manifestada de manera libre por mi persona.

-Uso Interno de Entel-
Adim_ V155, Asesor

ELHAR JUVENAL CARDERA
- e LAIME

iObservaciones

[Fact )

Verificado y firmado por Anexo 139 - Solicitud de Tratamiento de Datos Sensibles (2 paginas}
-— ACEPTA Creadoel 2018-07-27 16:10:27 - N° Docto: PE-8000-0040-5FAB-DAN2
\ > Este documento es una representacién de un documento original en formato electrénico.
Para validar el estado actual del documento, verifiquelo en www.dec.com.pe
i Firmante: 76011241 LUIS FERNANDO MAMANI PAYEHUANCA
i Institucién - Rol: PERSONA NATURAL
Fecha Creacién: 2018-07-27 16:10:27
= Auditoria Autentia: ENPR-BODN-PWFL-4P96
i Operador: 1303-X
Firma Simple Email: luis.mamanipayehuanca@ucsp.edu.pe
Validado con Biometrfa Nidmero de Orden: 501180840

Documento “Clausulas Especiales y Acuerdos — Canal Personas”
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CLAUSULAS ESPECIALES Y ACUERDOS - CANAL PERSONAS
@) entel SAusUasEse:

ACUERDO PARA LA VENTA DE EQUIPOS CON DESCUENTO ESPECIAL

1. El plazo correspondiente a la Vigencia del Acuerdo se computara a partir de la fecha de activacion del
servicio. En caso de suspension de los servicios prestados a través de los equipos por causas imputabtes al
cliente dicho plazo se prorrogara por el periodo de suspensién.

2. El Cliente declara conacer y aceptar que, de producirse alguno de ios supuestos sefialados en los siguientes
puntos antes del vencimiento del Plazo, perdera el Descuento Especial otorgado, debiendo reintegrar a Entel
el importe por cada Equipo adquirido, de acuerdo a la formula sefialada en el punto 4. Entel podra facturar
dicho importe como “Reintegro por financiamiento de equipos” en el recibo de servicios inmediato posterior
a la fecha en que se produzca la causal gque determina la pérdida del Descuento Especial o en cualquier
recibo posterior, cuando se cumpla cualquiera de las siguientes consideraciones, El Cliente: A) decida
unilateralmente dejar sin efecto el Acuerdo; B) cambie de modelo de Equipo; C) solicite ia baja de los
Servicios de telecomunicaciones activados en cualquiera de los Equipos D) migre a un plan farifario cuya
renta basica sea menor a la renta basica del plan tarifaric original del cual migrd o migre a la modalidad
prepago; E) no solicite la reconexién de los Servicios activados en cualquiera de los Equipos dentro del plazo
de 15 dias habiles, ya sea por: i} hurto, robo, pérdida, u otra circunstancia que impida el uso de cualquiera
de los Equipos; o, 1i) no solicite la reconexién de cualquiera de los Equipos suspendidos a solicitud del Cliente
luego del plazo establecido en la normativa vigente. Asimismo cuando se proceda a la baja de los Servicios
en cualquiera de los Equipos por falta de pago de acuerdo a lo dispuesto en la normativa vigente o se realice
la Suspensién del Servicio en cualquiera de fos Equipos o resolucion del contrato de prestacion de servicio
publico de telecomunicaciones (el *Contrato”) suscrito por el Ciiente antes del Plazo, por cualquiera de las
causales previstas en la normativa vigente y/o en el Contrato.

3. ElCliente no podra ceder los Equipos sin que medie aprobacion previa y por escrito de Entel, en cuyo caso
las partes acuerdan que los anexos suscritos por Descuento Especial que se encuentran vigentes a la fecha
pasaran al Aceptante.

4. El reintegro por el Descuento Especial sera de acuerdo a la fecha de producido el hecho. La férmula para
calculo de! descuento a reintegrar es: ((PL-PV)/N)*(N-D} Donde: PL: Precio de Lista del Equipo; PV: Precio
de Venta o Precio Pagado del Equipo; N: Vigencia del acuerdo en dias; D: Cantidad de dias con el servicio
activo. Para definir el precio de venta se toma como referencia el precio del Equipo en el mercado prepago.

RCUERDO DE VENTA DE EQUIPOS TERMINALES EN CUOTAS
1. Mediante el presente acuerdo (el “Acuerdo"), Entel realiza la venta en cuotas de los equinos nuevos (los |

Documento: “Anexo 98 — Planes Canal Persona — Prepago”

vIoUUZZ

@) entel Anexo 98 - Plangs Canal Persona — Prepago N*. 1.2285528042

0.49] 0.69 9.78 18.34 3.90]
- | 0.10] 0.10] 0.49] 0.49] 0.4¢| 0.48[ 0.49] 0.63| 2.09] 9.78[ 18.34 3.90}
s e s =i kaael =l =il o.49l 0.69| 2.08| 9.7815.34 3.90

Tarfas 00 05 SVLoG radasts s actonion do Tagetss Prepago ¢ Rocorgas Vimwes en 8! Cen IGY.

MB: Mega Bytes: SM51. Monsajes de 00 de Ented 5 Emel rsconat, SMS2: Mensajs 09 tsxio @ alros op SMSEZ: K de
D @ oparadores insermacionalies; EF: Emmnunmsﬂomamanhdmwba En!dhaw!ruanmlnaw E-O: Entel hacs
oros mévies @ nivel nacio
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TUUD 7S
Cansideraciconas Generals:

+  Paia el uso de las apicacionss, ¢l sauaio deberd leredas d i su i ithve sndnl y (aimblan daberd e=lar regstado y
susciin o cada aplicacién. Mo induye la descarga y actualzacian de s IPII:II:DI'&I

Mo aglica para lemminales configuradas con Fosy.

Lae Minutos, MB, SME y apllcaclonss de redes sociakes no aplces pors uso de raming.

Las apfcaciones de redes sodakes no aplcan pam Te@ering nl Holspol {compartin dadog)

Entei no s= resp por el 3 de ks aplicocones desorikas on la presantz publcacen (redes seckales | § 3.

Sobre of oeden 32 CONGATG, I05 BONDS ANIEAOITENt: Menconaios Kavdfam prordsd 406 e bolsss. sdquinass por oo disvles v fralmants

del saldo de recal

®  Cnlaies exiemnos gus llsven a alios ambenes ajsnos al finckrasienlo de las apicacionss desorilas en (2 presente publicacen estaran
sujston o lo fark Sa navegacon o al descusnio de "WE disponites ol mamovio dal consuma,

#  Hoaplica para utems fanclonalidadss de las aplicaciones desoriiss en o presentackis putcaciin que no hayas sido expresasenic
indicadns,

®  Lina ez Iranscusnion o pla o L Vigencia Comespandins, i 1aaidal 48 ks minutes, SMSy MB resindes an Saidsd da bond gus fo

Feliapan sido ullzados 29 pardarin

RESTRICCIONES

& ElPlae Tanksio gkl ses coilralado mediante |8 adguisicion de unchip Entel v ka celdbracion de un contrado de acceso el servicio,

. Fasa fa utilzackin de los serviclos cireddos por el Flan Tarak, o esuanie deberd ancostmnes denin del Snes de cobeiurs sstabie coa por
Enced para ¢l Sendcio, |3 ol so ercuonina detalisa en la paging web s an eLea.
*  Vilido soio pata dismes que ko contrates con DR

= Loz Minuios o todo Desling Aimisdos clorgedizs on el plan golo podrda sar wilzados pam uas peimonel del chenls, &0 do condicen esendal
que los mingios Tnitados sa sean uillzados para comendializecitn, ravenia, uso en diEpostives dissnios 8 celuises mdwles, ¥ gque no se
despaliurafos ol uso pecsonal del sanvico

® Lk Minutge 8 lndo Desting Tmitsdos olorgades en el plan solo podnin ser wilzados da forma limitada con los prmeros 50 rdeems
dierentes durams lce 30 dise dal bonc. A partr del destin 51, 21 clente no cantard con sakdo adickenal ¥ 52 e cobeand una [arte adisanal, &
partir ded desting 81, of minuio adidonal costora &l 0,48 e descontacd del salda,

POLITICA DE PRIVACIDAD DE FROTECCION DE DATOS DEL GLIENTE

La Inlommacides penpiorcionada por el Liseano sem uliRDs pars ponemed an eoniacin oon &, por cusllquier madio, a fin de envias pubbdad sobea
nuesi s Sversces producics y servicics. Bs por elio que, el Useario suorize expresa o megehocamenis el tetamiento y uso de 5us dalos pasanaias,
de acupnds con [z Loy N 39733 - Ley de Froteccion de Dalos Pevsendlas y demis mormps complamentanas @ efectos d8 permilr (il que ssan
UlizRA0s para Mg faa b ades. anies. sedalatin. por & place 1508 apicable: v (8 gue snan compartidos. wo aimacenados en ke bancas de dalos y
silomas rformalices dz Entd, asi mme los de sus empresas winculadss o los de ercercs can ks gwe éslas manlangan una relecion conlrachial, para
PCETICVES s producias y servidios. Asimismo, &l Ussark reccecch g b sidn debalsrends inforade sobie eu demecho 8 ejestilar los derechos
ARG [accs a0, reciificaciin, cancalachon, opcaicking i aus S peraisles smiando una comunkacitn escta a los cenfros de atencion de Enlal

El balamenta 36 s dalos pesdnsies del Ususio 2e encusika beo el manmn de la Ley N° 25733 < Ley de Frolecoion de Dabos Persanaies y su
gmenio.

En casa d= cambdo de plan larifano, e Clierte Gene cuarenta (40] diss halilss comedas & parle de la fechi en la que =e hace elediva la migecion para
desiglise di la misma, sclisilandn b reeersitn ol plan tariterio oiging] & ravés de ruestios canales de aerckn al chente. La mesitucicn 2l plan tanilanio
original 5q ejecutand A panir del cigo @ Beluracidn inmsdiaio pogieior 8 su aolidiug de Bl (11 podra ganamar
que 86 ghejin &in elscty benalidos o descmnios olamades como conseouencia del cambia de plan

Fimna

Tipe de Decumendo: ONI Mre. De documents: TH122340

“Ayplies sl pors fermanod mn frme Sgme
Fucha da sctusizncon: GHTREDIN

De la revision del “Anexo 139 — Solicitud de Autorizacién de Tratamiento de Datos
Sensibles”, se advierte que dicho documento contiene una clausula de autorizacién
para dar tratamiento a los datos biométricos; sin embargo, en esta no se detalla la
finalidad del tratamiento; esto es, si los datos recabados seran utilizados para
promover la contratacion de los productos y servicios que ofrece Entel.

De la revision de las “Clausulas Especiales y Acuerdos — Canal Personas”, se
advierte que dicho documento no contiene ninguna clausula referida a obtener el
consentimiento del consumidor para realizarle ofertas comerciales.

De la revision del “Anexo 98 — Planes Canal Persona — Prepago”, se advierte que,
si bien contiene que contiene una clausula de consentimiento para recibir publicidad
sobre productos y servicios, dicho documento: (i) no se encuentra firmado por el
consumidor (no contiene firma fisica, digital o alguna validacion biométrica, como
ocurrié en el caso del “Anexo 139”); y, (ii) el nimero de DNI indicado (75****40)'2 no
coincide con el del consumidor que formuld el reporte correspondiente (76****41).
En tal sentido, el “Anexo 98 — Planes Canal Persona — Prepago” tampoco acredita
el consentimiento brindado por el usuario.

12

Incluso, este nimero de DNI pertenece a un consumidor que realizd un reporte desde otro nimero telefénico
(986 *** 911), reporte que ademas no ha sido considerado en el presente andlisis de la imputacion.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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En consecuencia, ninguno de los medios de prueba antes mencionados acredita que
el administrado cuente con el consentimiento del consumidor, usuario del teléfono
983 *** 521, para remitirle informacién comercial; por lo que corresponde desvirtuar
el alegato de Entel en este extremo.

En tercer lugar, Entel sostiene que habrian llamadas de las cuales no tiene ningun
registro en la fecha reportada por los consumidores. Este alegato seria aplicable a
las llamadas realizadas al consumidor usuario del teléfono 998 *** 590.

De la revision de los reportes formulados a través de la herramienta “Whatsapp no
Insista”, se advierte que los numeros desde los cuales se efectuaron las llamadas al
consumidor usuario del teléfono 998 *** 590, pertenecen a los niUmeros mascara
utilizados por los call center SCC y AST. En consecuencia, esta Comision considera
gue existen indicios suficientes para concluir que dichas llamadas fueron realizadas,
en efecto, por el servicio call center contratado por Entel.

En cuarto lugar, el administrado sefalé que algunas llamadas habrian sido
realizadas por los propios consumidores (llamadas entrantes). Este alegato seria
aplicable a las llamadas al consumidor usuario del teléfono 933 *** 445,

Sobre el particular, debe precisarse que, através del reporte efectuado por el usuario
del teléfono 933 *** 445, no se cuestiono la realizacion de una llamada telefénica,
sino el envio de un mensaje pop-up, enviado directamente al Menu de teléfono movil
del consumidor, conforme se muestra a continuacion:

T 82% EE) 4115
o 60% @} 12:29p. m

@ Mi Menu @ Mi Menu

Juegg y participa por dos PREMIOS en ! Gana 1 recarga de S/5 si eres de los
efectivo de 5mil soles, uno de 10mil 10 primeros en ACEPTAR. Suscribete a
solesy 1 AUTO 0 KM!! Unete al Juego Club Juegos y diviertete con Toy Story,
del Hincha Power. Costo S/1.0xDia ! Cars 3 y mas en tu Cel!l Costo S/2.0xDia

Aceptar ' ' Cancelar

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
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En ese sentido, corresponde desvirtuar lo alegado por Entel en este extremo, pues
el reporte objeto de andlisis no hacia referencia a ninguna llamada telefénica.

Sin perjuicio de ello, obra en el expediente el contrato suscrito por el consumidor
usuario del teléfono 933 *** 445, el cual se muestra a continuacion:

‘& Jentet

TR Tag |

- 000546

CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TELECOMUNICACIONES - PREPAGO

Conste el contrato de prestacion del servicio piblico de telecomunicaciones (el "Contrato") que celebran Entel Peri SA.
(‘Entel"), con RUC No. 20106897914, domiciliada en Av. Repiblica de Colombia No. 791, San Isidro, Lima, y el cliente (el
“Cliente”) cuyos datos se consignan en [a parte inferior del mismo, dé.acuerdo a los siguientes términos:

PRIMERA: OBJETOQ DEL CONTRATO

1.1 Entel se obliga a prestar al Cliente el servicio plblico mévil (que incluye el servicio de canales miiifiples de seleccién
automatica digital ylo e servicio de comunicaciones personales —e! “Setvicio”) de acuerdo a lo dispuesto en el Contrato y sus
anexos, dentro def drea de cobertura de Entel, detallada la pagina web de Entel www.entel.pefpersonasfayuda-y-
soporte/cobertura. 1.2 En caso que el Cliente contrate el servicio de acceso a Intemet inatdmbrico (el “Servicio Intemet Movil)
éste sera prestado a través de un dispositive inaldmbrico (el “Dispositivo Inalambrico”) el mismo que, le proporcicnard al
Cliente la posibllidad de transferir datos. Entel ha informado de ios sistemas operativos compatibles con los Dispositivos
inaldmbricos tales como Windows 2000 SP4, Windosw XP SP2, Windows Vista 32 bits ylo Mac 0S X 10.4 y 10.5 asi coma
aquellos ofros que se encuentran incluidos en el listado de [a Pégina Web, la cual se encuentra debidamente actualizada el
mismo que le proporcionard al Cliente la posibilidad de transferir datos.

SEGUNDA: OBLIGACIONES DEL CLIENTE

Son obligaciones del Cliente: (i) Usar conforme a las leyes vigentes el Servicio contratado, (ii) Cumpfir con la normatividad
“Antispam’ resefiada en la pagina web www.entel.pefinformacion-de-abonados-y-usuarios. Queda establecido que el Cliente
es el tinico responsable del uso que haga del Servicio.

TERCERA: PLAZO DEL CONTRATO
E! Contrato se encuentra sujeto a plazoindeterminado.

CUARTA; CONTRAPRESTACION
ElCliente pagaré a Enteilas tarifas sujetas al plan tarifario y/o a la promocidn contratada, establecidas en el anexo adjunto.

QUINTA: HURTO, ROBO O PERDIDA DEL EQUIPO U OTRA CIRCUNSTANCIA EQUIVALENTE

En caso de suspensién por hurlo, robo, pérdida det equipo el Cliente o usuario debera reportario a Entel. Entel suspendera el
servicioy bloqueara el Equipo de manera inmediata y entregara un codigo de bloqueo. Dicho codigo debera ser entregado por
el Cliente aEntel afin de reportar larecuperacion del Equipo, de serefcaso

SEXTA: CAUSALES RESOLUCION DEL CONTRATO

Ademas de lo establecido en la normaliva vigente, Entel tendré la facultad de resolver de pleno derecho y automaticamente el
Contrato en caso que (i) el Servicio del Cliente no tenga saldo de recarga, ni presente trafico saliente, por un plazo dos (2)
meses consecutivos, (ii) el Cliente no reactive el Servicio dentro de los treinta (30) dias calendario de la suspensién por
pérdida, hurlo o robo del Equipo; (ili) el Cliente suministre informacién faisa al momento de la contratacian. De manera previaa
fa resolucion def contrato Entel enviard un SMS al Cliente indicando la fecha en la que se efectuara la baja del servicic y por
fanto la pérdida del nimero telefonico asignado por las causales previamente indicadas. Al resolverse el Confrato y sus
anexos, Entel recuperara la libre disposicién del o los niimeros o claves de sefial asignadas al Cliente, pudiendo serasignadas
aotro cliente o usuario de Entet luego de transcurridos noventa (30} dias calendarios de resuelto el contrato.

SEPTIMA: ACUMULACION DE SALDOS

Entel cuenta con un mecanisme para la acumulacion de saldos no utifizados en caso ef Cliente active una nueva tarjeta. Este
mecanismo se encontrara disponible hasta por un plazo de doscientos diez (210) dias calendario contados desde la fecha de
activacion de la Glfima recarga.

OCTAVA: CESION DE OBLIGACIONES

Entel podré cader, traspasar en forma folal o parcial los derechos u obligaciones del Confrato y demds documentos
contrachuales suscritos por el Cliente, paralo cual comunicara af Cliente de manera escrita, mensaje de texto yo locucién de
voz, Adicho efecto ol Cliente presta en forma previa y expresa su conformidad.

NOVENA: RESPONSABILIDAD
Entel no garanfiza la calidad de su sefial en lugares en los que en el que la allura o la infraestructura puedan dificultar a
transmision y recepcion de |a sefial, (ascensores, sétanos, tneles, etc).

Facha de actuaizacidm; Nov 2016 (VO08)A. 1 Page 1012 LEGAL
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35.
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DECIMA: LEY Y-JURISDICCIONAPLICABLE . - 52256725
El Contrato y/o deméas documentos contractuales suscritos porel Cliente con Entel sengen porlasieyesdela

.- Repubhcadei Peril, Las partes someten cualquier conflicto-a ta. competencia de los jueces y tribunales de
Lima sin perjuicio de la competenciade OSIPTEL parala atencion de rectamos de usuarios, ratificando como
sus domicilios los sefialados en el Confrato, ademas de las cléusulas establecidas en el Contrato y sus
anexos son aplicables las disposiciones de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

RSO0

E225&7R3

DECIMO PRIMERA: LEY DE PROTECCION DE DATOS DEL CLIENTE

El Cliente autoriza expresamente a Entel a hacer uso y tratar los datos personales que le proporciona en la contratacion de
Senvicio, asi como en la informacion que se derive de su uso. E! tratamiento de la informacion tiene como finalidad |
ejecucion del presente contrato. El Cliente puede ejercer los derechos de acceso, actualizacian, Inclusion, rectificacion
cancelacion y oposicion de sus datos personales enviando una comunicacion escrita a los centros de atencion de Entel.

Fecha [25 | o2 [ao® |

Datos del cliente
Nombre Apellido [CIDNI {CE/CI (JPasaporte | Teléfono de contacto

Plan Tarifario ) Direccion Electronica

ENTEL PRELALO SHAART

Informacién Centro Peblado. De acuerdo a la i in de cobertura proporcionada por Entel , declaro qua mi centro [ONo conozeo mi CPUF
poblado de uso frecuente (CPUF) es: (ENo tengo CPUF
ici Cabartuf
Wtem | Departamento Provincia Distrita Contro Pobiago | =5 ™00 s

ClDeseo contratar el servicio, a pesar que s& me ha informado que mi CPUF no cuenta con cobertura

,£ 5 Nombres % Apeliidos del Cliente:
DNI N°:

Reprot legal de Entel

Mediante su firma en este contrato el Cliente declara que ha sido informado y conoce todas las caracteristicas y limitaciones
del equipo y el servicio contratado. Que ha epdo, entendido y aceptado todas las condiciones, tarifas, penalidades y demas
contenidas en el presente contrato.

El cliente autoriza que las condiciones y caracterlsucas de los Planes Tarifarios sean notificadas mediante medios
electronicos. En caso contrario saficita: : [[] Enviofisico de Planes Tarifarios

Fecha de aclualizacion: Nov 2016 (VDOS)A. 11 Pegezol2

Como se advierte, la clausula Décimo Primera del contrato en cuestién autoriza a
Entel a hacer uso de los datos personales de su cliente Unicamente a efectos de
lograr la ejecucion del contrato suscrito. . No obstante ello, no se podria considerar
gue, através de dicha clausula, el consumidor haya brindado su consentimiento para
que el proveedor realice algun tipo de oferta comercial mediante llamadas
telefonicas. En consecuencia, Entel no contaba con la autorizacion del consumidor,
usuario del teléfono 933 *** 445, para remitir algun tipo de mensaje pop a su celular.

Por otro lado, con relacién al alegato de Entel referido a que nueve (9) consumidores
habrian sido contactados antes de que entrara en vigencia el tipo infractor imputado,
cabe precisar, en primer lugar, que todas las comunicaciones reportadas por sus
consumidores a través de la herramienta “Whatsapp no Insista”, se realizaron
cuando ya se encontraba vigente la obligacion de contar con el consentimiento
expreso de los clientes antes de realizar cualquier tipo de oferta comercial. No
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

obstante ello, cabe precisar que ninguna de las nueve (9) comunicaciones a las que
Entel hace referencia es objeto de la presente supervision.

Adicionalmente, Entel aleg6 que ha adoptado medidas para remediar los efectos de
la presunta infraccién, las cuales deberan ser consideradas como un atenuante de
responsabilidad, solicitando la aplicacion de lo establecido en el numeral 2 del
articulo 112 del Cdédigo. Asi, indicé que no solo realizé una eliminacion masiva de
los datos de quienes no brindaron su consentimiento, sino que también cambié sus
protocolos de atencion, implementd auditorias a los procedimientos de sus
proveedores externos de call center, y brind6 charlas de concientizacion dirigidas a
su personal y de los call center.

Sobre el particular, esta Comision considera pertinente sefialar que el administrado
Unicamente acredité la eliminacién de los datos de los consumidores que no le
brindaron consentimiento®®, mas no obran en el expediente medios probatorios que
verifiquen las demés medidas alegadas.

En ese sentido, solo corresponde considerar la eliminacién masiva de datos de
consumidores como una accion realizada por Entel remediar el efecto de la
infraccion cometida. Asi, la Comisién coincido con el criterio de la Secretaria Técnica
y reitera que dicha circunstancia serd tomada cuenta en el apartado correspondiente
a la graduacion de la sancion.

Por lo expuesto, corresponde sancionar a Entel por infraccion a lo establecido en el
literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo, en la medida que empled
métodos comerciales agresivos al enviar comunicaciones, con la finalidad de
promover la contratacién de sus productos y servicios, sin haber recabado el
consentimiento de los consumidores de manera previa.

Graduacion de la sancién

Corresponde determinar la sancion a imponer, aplicando de los criterios previstos en
el Codigo y los contemplados en el Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley N.°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG).

En el articulo 110 del Cédigo se dispone que dicho 6rgano resolutivo puede
sancionar las infracciones administrativas con amonestacion y multas de hasta 450
UIT, las cuales son calificadas en leves, graves y muy graves4.

Por su parte, en el articulo 112 del Cédigo se dispone que la Comisién puede tener
en consideracion el beneficio ilicito esperado u obtenido, la probabilidad de deteccion

13

14

A través de correos electrénicos remitidos directamente a sus proveedores de call centers solicitando el retiro de
datos de la base.

Cédigo

Articulo 110.- Sanciones administrativas

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

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

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

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

()
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de la infraccion, el dafio resultante, los efectos generados, la naturaleza del perjuicio
causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio, asi como
otros criterios _que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado
adoptar'®. Estos criterios sirven como parametro de juicio para una mayor objetividad
de la gravedad de la infraccion y la imposicién de la sancion, en garantia de los
derechos del infractor.

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

15

Cadigo

Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas

Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

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

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

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

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.
3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

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

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

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

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo
de cada caso particular.
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Finalmente, el articulo 248 del TUO de la LPAG establece, como uno de los
principios de la potestad sancionadora administrativa, el principio de razonabilidad?®,
segun el cual las sanciones a imponer deben ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion, observando ciertos criterios de graduacion. En otras
palabras, cuando la autoridad administrativa imponga sanciones debe considerar la
proporcion entre los medios utilizados y los fines publicos que debe tutelar,
estableciéndose una relacion légica entre el hecho que motiva la sancién, el objetivo
gue se busca conseguir y el medio empleado para tal efecto.

Considerando lo expuesto en los parrafos precedentes, corresponde graduar la
sancién a imponer, por infraccion a lo establecido en el literal ) del articulo 58.1 del
Cadigo, utilizando la siguiente Tabla de Graduacién de Multas?®’:

Tabla de Graduacién de Multa

Tipo de Empresa (seguin tamafio)

Mediana Grande
(facturacion de | (facturacién de
1700 a 2300 mas de 2300
uIT) UIT)

Multa en UIT Micro Pequefia
(facturacion (facturacion de

hasta 150 UIT) | 151 a 1700 UIT)

Tipo de
infracciéon Grave 18.75 375 75 150

Muy

Grave 56.25 112.5 225 450

Leve Amonestacion 125 25 50

46.

En la determinacion de las multas establecidas en la tabla, se tomé en consideracion,
para el tipo de infraccidn, el tope de sancion maxima que establece el articulo 110
del Cédigo?8, y, para el tipo de empresa, la facturacién anual del administrado y su
clasificaciébn como micro, pequefa, mediana o gran empresa.

16
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TUO de la LPAG

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades estéa regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

()

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas

ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sin embargo, las sanciones a ser

aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando los siguientes criterios

que se sefialan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

e) La reincidencia, por la comision de la misma infracciéon dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciond la primera infraccién.

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

Sobre el particular, ver Resoluciones N.° 32-2020/CC3, 33-2020/CC3 y 34-2020/CC3 emitidas por esta Comision.

Cédigo

Articulo 110.- Sanciones administrativas

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

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

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

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

()
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Con relacién al tipo de infraccién, cabe precisar que este se estima en funcién a la
proporcién de comunicaciones realizadas sin consentimiento, respecto del total de
comunicaciones analizadas. Se considera que una infraccion es leve cuando el
porcentaje de comunicaciones sin consentimiento se encuentra entre 0% y 50%;
grave, cuando se encuentra entre mas de 50% y 90%; y, muy grave cuando se
encuentra entre mas de 90% y 100%.

De la revision de la informacién obrante en el expediente se advierte que, de un total
de 120 comunicaciones, 20 de ellas se realizaron sin tener el consentimiento previo,
informado, expreso e inequivoco del consumidor. Por lo tanto, la proporcion de
comunicaciones realizadas sin consentimiento asciende a 16.67%; es decir, nos
encontramos ante una infraccion de tipo (gravedad) leve.

Con relacion al tipo de empresa, cabe precisar, considerando lo establecido en el
articulo 5 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impuso al Desarrollo Productivo y
al Crecimiento Empresarial, aprobado por Decreto Supremo N° 013-2013-
PRODUCE, que las empresas se clasifican, segun su facturacion anual, de la
siguiente manera:

Tipo de empresa
Microempresa
Hasta 150 UIT
Pequefia empresa
Mayor a 150 UIT hasta 1700 UIT
Mediana empresa
Mayor a 1700 UIT hasta 2300 UIT
Gran empresa
Mayor a 2300 UIT

En ese sentido, teniendo en cuenta que, segun su facturacién anual, Entel puede ser
clasificado como una gran empresa'®; y que, segun el tipo de infraccién, la misma es
de gravedad leve, la multa a imponer asciende a 50 UIT.

Finalmente, cabe precisar que Entel acredité haber concluido la conducta ilegal y
haber iniciado las acciones para remediar los efectos adversos de la misma, toda
vez que elimind, de su base de datos, los nimeros de los consumidores que no le
brindaron su consentimiento para recibir ofertas comerciales. En consecuencia,
corresponde aplicar la circunstancia atenuante recogida en el numeral 3 del articulo
112 del Codigo y, en consecuencia, atenuar la multa a imponer en un 10%.

Considerando lo antes sefialado, corresponde sancionar a Entel con una multa de
45 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) empresa®.

Sin perjuicio de ello, este Colegiado considera pertinente indicar que, en caso se
advierta reincidencia®* en la conducta infractora, se tomara en cuenta ello como

19

20

21

Los ingresos brutos que el administrado obtuvo para el afio 2018 ascienden a
CONFIDENCIAL, lo cual equivale a CONFIDENCIAL (considerando que el valor de la UIT para el afio 2018 es de
S/ 4 150,00 Soles). Fuente: Expediente 84-2019/CC3.

Multa en UIT sin considerar factor atenuante * (1- Factor Atenuante) = 50 * (1-10%) = 45 UIT.

TUO de la LPAG
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
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agravante en la graduacion de la sancién que corresponda imponer, incidiendo en la
aplicacion de la tabla antes expuesta.

C. Sobre el Registro de Infracciones y Sanciones

54. Este Colegiado dispone la inscripcién de la infraccion y sancion a que se refiere la
presente Resolucion en relacién a Entel en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa, conforme
a lo establecido en el articulo 119%? del Cédigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar a Entel Peri S.A. con una multa de 45 UIT?, por infraccion a lo
establecido en el literal ) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que empleé métodos comerciales
agresivos, en tanto realiz6 comunicaciones con la finalidad de promover la contratacion de
sus productos y/o servicios, sin previamente haber recabado el consentimiento de sus
consumidores. Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente
resolucién y procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (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, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

SEGUNDQO: Informar a Entel Pert S.A. que la presente resolucion tiene eficacia desde el
dia de su natificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 218%* del Texto Unico Ordenado de la Ley
N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentacion del recurso
de apelacién. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un

La potestad sancionadora de todas las entidades estéa regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte méas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacion: (...)

e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé
firme laresolucién que sanciond la primera infraccion.

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; (...)

22 Cdédigo
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores gque sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha
de dicha resolucién.

z Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Borja.

2 TUO de la LPAG
Articulo 218
218.1 Los recursos administrativos son:
a) Recurso de reconsideracion.
b) Recurso de apelacion.
Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion del recurso
administrativo de revision.
218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberan resolverse en el
plazo de treinta (30) dias. (...)
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plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su
notificacion, caso contrario, la resolucién quedara consentida.

TERCERO: Disponer la inscripcién de las infracciones y sanciones a que se refiere la
presente Resolucion en relacion a Entel Perd S.A. en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir a Entel Perd S.A. el cumplimiento espontaneo de las multas impuestas
en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General®, precisandose
gue los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines
de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Elsa Galarza Contreras, Ana
Maria Granda Becerray Juan Manuel Garcia Carpio

Elsa Galarza Contreras
Presidenta

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