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RESOLUCIÓN FINAL N.º 047-2020/CC3 
 

EXPEDIENTE : 084-2019/CC3 
AUTORIDAD : COMISIÓN DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR N.º 3 

(COMISIÓN) 
ADMINISTRADO : ENTEL PERÚ S.A. (ENTEL)1  
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR 
  MÉTODOS COMERCIALES AGRESIVOS 
ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES 
SANCIÓN  : 45 UIT (literal e) del numeral 58.1 del artículo 58 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor) 
 
SUMILLA: El derecho de todo consumidor a la protección contra los métodos 
comerciales agresivos o engañosos dispuesto en el artículo 58 de la Ley N.° 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor implica que los proveedores no 
pueden llevar a cabo prácticas que mermen de forma significativa la libertad de 
elección del consumidor a través de figuras como el acoso, la coacción, la influencia 
indebida o el dolo. 
 
En ese sentido, en tanto se verificó que Entel Perú S.A. realizó comunicaciones con 
la finalidad de promover la contratación 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 
 
I. ANTECEDENTES 
 
1. En el marco de las acciones de supervisión y fiscalización desarrolladas por la 

Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor N.º 3 (Secretaría 
Técnica), mediante correo electrónico del 13 de noviembre del 2018, se encargó a 
la Gerencia de Supervisión y Fiscalización (GSF) llevar a cabo acciones de 
supervisión, a fin de verificar el cumplimiento de lo establecido en la Ley N.º 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor (Código). 

 
2. Mediante Resolución N.º 1 del 26 de septiembre del 2019, la Secretaría Técnica 

inició 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 Secretaría Técnica, con cargo a dar cuenta 
a la Comisión de Protección al Consumidor N.º 3, por la presunta infracción a lo 
establecido en el literal e) del numeral 58.1 del artículo 58 de la Ley N.º 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor, toda vez que, habría empleado 
métodos comerciales agresivos en tanto habría realizado comunicaciones con la 
finalidad de promover sus productos y/o servicios sin, previamente, haber 
recabado el consentimiento de los consumidores. 

                                                
1  Cabe señalar que la administrada está registrada en la base de datos de la SUNAT con número de RUC 

20106897914 y con domicilio fiscal ubicado en Av. República de Colombia N.° 791 (Piso 14 Esquina Cuadra 34 de 
Paseo de la República), 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 solicitó se le otorgue una prórroga del plazo para 

presentar sus descargos, la cual le fue concedida mediante Resolución N.º 2 del 16 
de octubre de 2019. 
 

4. El 13 de noviembre de 2019, Entel presentó sus descargos, señalando lo siguiente: 
 
(i) Actualmente trabajan con dos empresas proveedoras externas de call center, 

las cuales son: Servicios de Call Center del Perú S.A (SCC) y AST Perú 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 veintiún (121) usuarios que formularon reportes a través de la 
herramienta “Whatsapp no Insista”, debiendo precisar lo siguiente: 
 
- Se realizó un primer contacto permitido a un grupo de ochenta y siete (87) 

consumidores, a quienes se les consultó 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 entró en vigencia el Decreto Legislativo 
1390, que modificó el artículo 58 del Código, y estableció la obligación 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 habrían sido realizadas por estos 
(llamadas 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 atención al cliente, por lo que no encajan en el tipo infractor. 

(ii) Procedió a retirar y/o bloquear de la base de datos a los consumidores que no 
otorgaron su consentimiento para la promoción de productos y servicios. Tal 
situación debe ser considerada un atenuante de responsabilidad de acuerdo a 
lo establecido en el numeral 2 del artículo 112 del Código, siguiendo los 
criterios de la Resolución N.° 1604-2018/SPC-INDECOPI. 

(iii) Solicita se le conceda el uso de la palabra a través de una audiencia de informe 
oral. 

 
5. Mediante Resolución N.° 3 del 04 de marzo de 2020, se puso en conocimiento de 

Entel el Informe Final de Instrucción N.° 065-2020/CC3-ST (IFI), emitido por la 
Secretaría Técnica, otorgándoles un plazo de cinco (5) días hábiles para la 
presentación de descargos. 
 

6. A través de la Resolución N.° 4 del 09 de marzo de 2020, se puso en conocimiento 
de Entel que la audiencia de informe oral había sido programada para el día 13 de 
marzo de 2020. En dicha diligencia, el administrado señaló lo siguiente: 

 

(i) Coincide con las conclusiones expuestas en el IFI. 
(ii) Ha adoptado medidas para remediar los efectos de la infracción, tales como la 

eliminación masiva de los datos de quienes no brindaron su consentimiento, el 
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cambio de protocolos de atención (particularmente el discurso dirigido a los 
clientes), la implementación de auditorías a los procedimientos de sus 
proveedores externos de call center, y la realización de charlas de 
concientización dirigidas a su personal y de los call centers. 

 

7. El 13 de marzo de 2020, Entel presentó sus descargos al IFI, reiterando sus 
argumentos anteriores. 
 

8. A través de la Resolución N.° 5 del 22 de junio de 2020, se puso en conocimiento de 
Entel que se había programado una nueva diligencia de informe oral para el día 
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. 

 
9. En consecuencia, corresponde a la Comisión analizar los documentos obrantes en 

el Expediente N.° 084-2019/CC3 y emitir la decisión final en el presente 
procedimiento administrativo sancionador (PAS). 

 
II. ANÁLISIS  
 
A. Sobre la aplicación de métodos comerciales agresivos 

 
10. En el numeral 58.12 del artículo 58 del Código se establece que el derecho de todo 

consumidor a la protección contra los métodos comerciales agresivos o engañosos 
implica que los proveedores no pueden llevar a cabo prácticas que mermen de forma 
significativa la libertad de elección del consumidor a través de figuras como el acoso, 
la coacción, la influencia indebida o el dolo.  
 

11. En esa línea, en el literal e) del numeral 58.1 del artículo 58 del Código se establece, 
como práctica prohibida, utilizar centros de llamada (call centers), sistemas de 
llamado telefónico, envío de mensajes de texto a celular o de mensajes electrónicos 
masivos para promover la contratación de productos y servicios, así como prestar el 
servicio de telemercadeo, a todos aquellos números telefónicos y direcciones 
electrónicas de consumidores que no hayan brindado a los proveedores de dichos 
bienes y servicios su consentimiento previo, informado, expreso e inequívoco, para 
la utilización de esta práctica comercial. Este consentimiento puede ser revocado, 
en cualquier momento y conforme a la normativa que rige la protección de datos 
personales. 
 

12. Para verificar el cumplimiento de lo previsto en el literal e) del numeral 58.1 del 
artículo 58 del Código, la GSF inició una investigación a Entel con la finalidad de 

                                                
2  Código  
 Artículo 58.- Definición y alcances. -  
 58.1 El derecho de todo consumidor a la protección contra los métodos comerciales agresivos o engañosos implica 

que los proveedores no pueden llevar a cabo prácticas que mermen de forma significativa la libertad de elección del 
consumidor a través de figuras como el acoso, la coacción, la influencia indebida o el dolo. 

 En tal sentido, están prohibidas todas aquellas prácticas comerciales que importen: (…) 
 e) Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado telefónico, envío de mensajes de texto a celular 

o de mensajes electrónicos masivos para promover productos y servicios, así como prestar el servicio de 
telemercadeo, a todos aquellos números telefónicos y direcciones electrónicas de consumidores que no hayan 
brindado a los proveedores de dichos bienes y servicios su consentimiento previo, informado, expreso e inequívoco, 
para la utilización de esta práctica comercial. Este consentimiento puede ser revocado, en cualquier momento y 
conforme a la normativa que rige la protección de datos personales. (…) 
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determinar, en función de los reportes ingresados en la herramienta “Whatsapp no 
Insista” y la documentación recabada, si el referido proveedor aplicó métodos 
comerciales agresivos. 

 

13. En virtud de lo anterior, la GSF efectuó cinco (5) acciones de supervisión 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”; 
verificándose de estas el ingreso de ciento veinte (120) reportes3. Además, se 
requirió a Entel que remita la documentación que evidencie que contaba con el 
consentimiento previo de aquellos consumidores a quienes remitió comunicaciones 
que tenían por finalidad promover la contratación de los productos y/o servicios que 
ofrece. Asimismo, se le requirió que señale a través de qué proveedores externos 
(de call-center o mailing) realizaría las citadas televentas. 
 

14. De manera paralela, se requirió a las empresas de call-center informadas por el 
administrado que indiquen cuáles son los números máscara utilizados para 
comunicarse con los clientes/potenciales clientes de Entel. 
 

15. De la revisión de la documentación remitida tanto por Entel, como por las empresas 
de call center (SCC y AST), se advierte lo siguiente: 
 
(i) Para el caso de cuarenta y seis (46) consumidores4, 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), verificándose que se 
solicitó a los consumidores que brinden su consentimiento de manera previa 
al ofrecimiento comercial, mediante la selección de distintas teclas numéricas. 
En ese sentido, en ningún caso se llegó a realizar comunicaciones 
comerciales, puesto que los consumidores expresamente denegaron su 
consentimiento, lo que originó que culminara la llamada telefónica. 

(ii) En dos (2) casos reportados5, Entel remitió grabaciones de las llamadas 
realizadas a sus consumidores, de cuya revisión se advierte que sí solicita la 
autorización de sus clientes de manera previa al ofrecimiento comercial.  

(iii) Para dieciocho (18) casos6, Entel remitió los contratos suscritos por los 
consumidores, los cuales contienen cláusulas que dan cuenta que dichos 
clientes autorizaron el envío de ofertas comerciales por parte de Entel. 

(iv) En treinta y cuatro (34)7 casos, se advierte que el número reportado por los 
consumidores no coincide con los números máscara utilizados por los 
proveedores externos del administrado. Por tal motivo, estos casos no serán 
tomados en cuenta para analizar la presunta responsabilidad administrativa 
del proveedor. 

(v) En dieciocho (18) casos, se verifica que el número reportado por los 
consumidores coincide con los números máscara utilizados por las empresas 

                                                
3  Cabe precisar que, si bien en las acciones de supervisión remotas se recogió un total de ciento veintiún (121) 

reportes, se advirtió un (01) reporte se encuentra referido a una empresa distinta a Entel, por lo que dicho caso no 
fue considerado por la GSF. 

4  Relación de consumidores indicada por Entel en el escrito de fecha 30 de abril de 2019. 
5  Reportes de los casos de los usuarios de los teléfonos: 921 *** 503 y 944 *** 620. 
6  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. 

7  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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de call-center. Para diecisiete (17) de estos reportes, Entel no remitió 
grabaciones o 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 
cláusula a través de la cual este autorice a que se le envíen comunicaciones 
comerciales. 

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

(vii) En un (1) caso, se verifica que Entel llamó a un consumidor a quien le brindó 
información comercial de una “súper promoción” de manera previa a solicitar 
su consentimiento. 

 
16. De lo anterior se advierte que, en sesenta y seis (66) casos, Entel solicitó el 

consentimiento de los consumidores antes de brindarles alguna información referida 
a los productos y/o servicios que oferta (mediante la selección de distintas teclas 
numéricas en una llamada IVR8, indicación verbal en una llamada9, o cláusulas en 
los contratos suscritos de manera previa10). En estos casos, no se advierten indicios 
de infracción administrativa, motivo por el cual los reportes realizados por dichos 
usuarios no serán considerandos al momento de analizar la presunta 
responsabilidad de Entel en el hecho imputado. 
 

17. Asimismo, en los treinta y cuatro (34) casos en los que no coincide el número 
reportado con alguna de las máscaras 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 serán considerados al 
momento de analizar la presunta responsabilidad de Entel. 
 

18. Considerando lo anterior, se verifica veinte (20) casos11 en los cuales Entel no habría 
acreditado contar con consentimiento previo para realizar comunicaciones 
comerciales, conforme se muestra a continuación: 
 

N° 
N° de 

reporte 
N° teléfono 
del usuario 

Número 
reportado 

Número 
máscara 
utilizado 

¿Solicitó 
consentimiento 

previo? 
Detalle 

1 4 944 *** 372 
908994919  
906803838  
924302735 

924302735 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

2 11 983 *** 521 
924122616 
959877656 

924122616 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y en el contrato no 
se advierte consentimiento 

3 36 987 *** 378 998238344 998238344 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

4 40 951 *** 363 981474820 981474820 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

5 42 933 *** 445 
Mensaje pop up 
desde Mi Menú 

- NO 
En el reporte se verifica un mensaje pop-up 

enviado directamente por el operador al 

                                                
8  Cuarenta y seis (46) casos de acuerdo al inciso (i) del numeral anterior. 
9  Dos (2) casos de acuerdo al inciso (ii) del numeral anterior. 
10  Dieciocho (18) casos de acuerdo al inciso (iii) del numeral anterior. 
11  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 cláusula de 

consentimiento 

6 72 961 *** 369 981207667 981207667 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

7 79 928 *** 376 
946110462 
981474820 

946110462 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

8 83 950 *** 116 981207667 981207667 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

9 87 950 *** 108 
963979743 
922815713 

963979743 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

10 94 947 *** 605 
998231358 
977348374 

998231358 
977348374 

NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

11 95 943 *** 146 
977348374 
998231358 

977348374 
998231358 

NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

12 97 941 *** 108 946118462 - NO 

Entel remitió una grabación en la que, 
previamente a solicitar el consentimiento del 

consumidor, se le brinda información 
comercial de una "super promoción", y luego 

le pide consentimiento después. 

13 101 982 *** 502 970820623 970820623 NO 

El número reportado por el consumidor 
coincide con la máscara y no se ha 

presentado consentimiento. El consumidor 
indica que llamó nuevamente para 

asegurarse que era el número, pero asegura 
que la llamada fue recibida de ese número 4 

minutos antes. 

14 105 979 *** 064 
998231160 
941854602 
955149406 

998231160 
955149406 

NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

15 107 998 *** 590 
977352371 
977348374 

977352371 
977348374 

NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

16 109 997 *** 218 955149406 955149406 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

17 114 993 *** 935 
980734448 
981470852 

981470852 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

18 115 997 *** 990 998231160 998231160 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

19 117 993 *** 094 981474820 981474820 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

20 119 961 *** 228 955149406 955149406 NO 
El número reportado por el consumidor 

coincide con la máscara y no se ha 
presentado consentimiento 

 

19. Ahora bien, con relación al alegato de Entel referido a que correspondería requerir 
información 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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requerir información a aquellas empresas de call center que habría prestado 
servicios a Entel antes de noviembre de 2018. 

 

20. Por otro lado, sí bien Entel cuestionó la totalidad de reportes presentados a través 
de la herramienta “Whatsapp no Insista” (121 reportes), corresponderá analizar solo 
aquellos respecto de los cuales se verificó que no existiría consentimiento previo del 
consumidor (20 reportes), tal y como se indicó en el considerando 17 de la presente 
resolución. 

 

21. En primer lugar, Entel alegó que realizó un primer contacto permitido a los 
consumidores señalados a continuación, a quienes se les consultó si otorgaban su 
consentimiento para recibir promociones de sus productos y servicios, siendo que, 
estos no le otorgaron su consentimiento, motivo por el cual procedió a retirarlos de 
su base de datos: 
 

N° N° del reporte N° teléfono del usuario Número reportado Número máscara utilizado 

1 4 944 *** 372 
908994919  
906803838  
924302735 

924302735 

2 36 987 *** 378 998238344 998238344 

3 40 951 *** 363 981474820 981474820 

4 72 961 *** 369 981207667 981207667 

5 79 928 *** 376 
946110462  
981474820 

946110462 

6 83 950 *** 116 981207667 981207667 

7 87 950 *** 108 
963979743  
922815713 

963979743 

8 94 947 *** 605 
998231358  
977348374 

998231358  
977348374 

9 95 943 *** 146 
977348374  
998231358 

977348374 
998231358 

10 97 941 *** 108 946118462 - 

11 101 982 *** 502 970820623 970820623 

12 105 979 *** 064 
998231160  
941854602  
955149406 

998231160  
955149406 

13 109 997 *** 218 955149406 955149406 

14 114 993 *** 935 
980734448  
981470852 

981470852 

15 115 997 *** 990 998231160 998231160 

16 117 993 *** 094 981474820 981474820 

17 119 961 *** 228 955149406 955149406 

 
22. Respecto a los consumidores antes mencionados, se debe señalar que, si bien Entel 

refiere haberles solicitado el consentimiento al contactarlos telefónicamente, no ha 
remitido medio probatorio que permita verificarlo, tales como algún contrato o las 
grabaciones de las llamadas realizadas. A ello se añade que, los consumidores que 
efectuaron dichos reportes a través del aplicativo “Whatsapp no Insista” indicaron 
haber recibido llamadas comerciales sin su consentimiento. 
 

23. En segundo lugar, Entel argumentó que, en algunos casos, los consumidores 
contactados serían sus clientes, quienes habrían otorgado su consentimiento con la 
suscripción del contrato de afiliación correspondiente. A decir del administrado, ello 
sería aplicable al caso del usuario del teléfono 983 *** 521, por lo cual remitió los 
siguientes documentos: 
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Documento “Anexo 139 – Solicitud de Autorización de Tratamiento de Datos 
Sensibles” 

 

 

 
 

Documento “Cláusulas Especiales y Acuerdos – Canal Personas” 
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(…) 

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

 

 
(…) 
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24. De la revisión del “Anexo 139 – Solicitud de Autorización de Tratamiento de Datos 
Sensibles”, se advierte que dicho documento contiene una cláusula de autorización 
para dar tratamiento a los datos biométricos; sin embargo, en esta no se detalla la 
finalidad del tratamiento; esto es, si los datos recabados serán utilizados para 
promover la contratación de los productos y servicios que ofrece Entel. 
 

25. De la revisión de las “Cláusulas Especiales y Acuerdos – Canal Personas”, se 
advierte que dicho documento no contiene ninguna cláusula referida a obtener el 
consentimiento del consumidor para realizarle ofertas comerciales. 

 

26. De la revisión del “Anexo 98 – Planes Canal Persona – Prepago”, se advierte que, 
si bien contiene que contiene una cláusula de consentimiento para recibir publicidad 
sobre productos y servicios, dicho documento: (i) no se encuentra firmado por el 
consumidor (no contiene firma física, digital o alguna validación biométrica, como 
ocurrió en el caso del “Anexo 139”); y, (ii) el número de DNI indicado (75****40)12 no 
coincide con el del consumidor que formuló 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 número de DNI pertenece a un consumidor que realizó un reporte desde otro número telefónico  

(986 *** 911), reporte que además no ha sido considerado en el presente análisis de la imputación. 
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27. 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 información comercial; por lo que corresponde desvirtuar 
el alegato de Entel en este extremo. 

 

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

 

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

 

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

 

31. Sobre el particular, debe precisarse que, a través del reporte efectuado por el usuario 
del teléfono 933 *** 445, no se cuestionó la realización de una llamada telefónica, 
sino el envío de un mensaje pop-up, enviado directamente al Menú de teléfono móvil 
del consumidor, conforme se muestra a continuación: 
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32. En ese sentido, corresponde desvirtuar lo alegado por Entel en este extremo, pues 
el reporte objeto de análisis no hacía referencia a ninguna llamada telefónica. 
 

33. Sin perjuicio de ello, obra en el expediente el contrato suscrito por el consumidor 
usuario del teléfono 933 *** 445, el cual se muestra a continuación: 
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34. Como se advierte, la cláusula Décimo Primera del contrato en cuestión autoriza a 
Entel a hacer uso de los datos personales de su cliente únicamente a efectos de 
lograr la ejecución del contrato suscrito. . No obstante ello, no se podría considerar 
que, a través de dicha cláusula, el consumidor haya brindado su consentimiento para 
que el proveedor realice algún tipo de oferta comercial mediante llamadas 
telefónicas. En consecuencia, Entel no contaba con la autorización del consumidor, 
usuario del teléfono 933 *** 445, para remitir algún tipo de mensaje pop a su celular. 
 

35. Por otro lado, con relación al alegato de Entel referido a que nueve (9) consumidores 
habrían 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 obligación de contar con el consentimiento 
expreso de los clientes antes de realizar cualquier tipo de oferta comercial. No 
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obstante ello, cabe precisar que ninguna de las nueve (9) comunicaciones a las que 
Entel hace referencia es objeto de la presente supervisión. 

 

36. Adicionalmente, Entel alegó que ha adoptado medidas para remediar los efectos de 
la presunta infracción, las cuales deberán ser consideradas como un atenuante de 
responsabilidad, solicitando la aplicación de lo establecido en el numeral 2 del 
artículo 112 del Código. Así, indicó que no solo realizó una eliminación masiva de 
los datos de quienes no brindaron su consentimiento, sino que también cambió sus 
protocolos de atención, implementó auditorías a los procedimientos de sus 
proveedores externos de call center, y brindó charlas de concientización dirigidas a 
su personal y de los call center. 
 

37. Sobre el particular, esta Comisión considera pertinente señalar que el administrado 
únicamente acreditó la eliminación de los datos de los consumidores que no le 
brindaron consentimiento13, mas no obran en el expediente medios probatorios que 
verifiquen las demás medidas alegadas.  

 

38. En ese sentido, solo corresponde considerar la eliminación masiva de datos de 
consumidores como una acción realizada por Entel remediar el efecto de la 
infracción cometida. Así, la Comisión coincido con el criterio de la Secretaría Técnica 
y reitera que dicha circunstancia será tomada cuenta en el apartado correspondiente 
a la graduación de la sanción. 

 
39. Por lo expuesto, corresponde sancionar a Entel por infracción a lo establecido en el 

literal e) del numeral 58.1 del artículo 58 del Código, en la medida que empleó 
métodos comerciales agresivos al enviar comunicaciones, con la finalidad de 
promover la contratación de sus productos y servicios, sin haber recabado el 
consentimiento de los consumidores de manera previa. 

 
B. Graduación de la sanción 

 
40. Corresponde determinar la sanción a imponer, aplicando de los criterios previstos en 

el Código y los contemplados en el Texto Único Ordenado (TUO) de la Ley N.° 
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG). 

 
41. En el artículo 110 del Código se dispone que dicho órgano resolutivo puede 

sancionar las infracciones administrativas con amonestación y multas de hasta 450 
UIT, las cuales son calificadas en leves, graves y muy graves14. 

  

42. Por su parte, en el artículo 112 del Código se dispone que la Comisión puede tener 
en consideración el beneficio ilícito esperado u obtenido, la probabilidad de detección 

                                                
13  A través de correos electrónicos remitidos directamente a sus proveedores de call centers solicitando el retiro de 

datos de la base. 
 
14 Código 
 Artículo 110.- Sanciones administrativas 

El órgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el artículo 108 con 
amonestación y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales 
son calificadas de la siguiente manera: 
a. Infracciones leves, con una amonestación 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 infracción, el daño resultante, los efectos generados, la naturaleza del perjuicio 
causado o grado de afectación a la vida, salud, integridad o patrimonio, así como 
otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado 
adoptar15. Estos criterios sirven como parámetro de juicio para una mayor objetividad 
de la gravedad de la infracción y la imposición de la sanción, en garantía de los 
derechos del infractor. 

 
43. En la Única Disposición 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 determinación de la multa a imponer 
por los órganos resolutivos del Indecopi son: el beneficio ilícito (o, en forma 
alternativa, el daño) dividido entre la probabilidad de detección y el resultado 
multiplicado por los factores atenuantes y agravantes. 

 

                                                
15  Código 

Artículo 112.- Criterios de graduación de las sanciones administrativas 
Al graduar la sanción, el órgano resolutivo puede tener en consideración los siguientes criterios: 
1.  El beneficio ilícito esperado u obtenido por la realización de la infracción. 
2.  La probabilidad de detección de la infracción. 
3.  El daño resultante de la infracción. 
4.  Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado. 
5.  La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectación 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.  La reincidencia o incumplimiento reiterado, según 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 daño 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 o mitigar sus consecuencias. 
5.  Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores. 
6.  Otras circunstancias de características o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo 
de cada caso particular. 
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes: 
1.  La presentación por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que 
coincida con la medida correctiva ordenada por el órgano 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 amonestación si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la 
presentación de los descargos; caso contrario la sanción a imponer será pecuniaria. En aquellos casos en que el 
allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminación, actos contrarios a la 
vida y a la salud y a sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sanción a imponer será 
pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentación 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 regulación 
contenida en el presente Código, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente: 
a.  El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa. 
b.  Que el programa cuenta con una política y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones 
contenidas en el Código. 
c.  Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educación de su personal en el cumplimiento del 
Código. 
d.  Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoría y para el reporte de eventuales 
incumplimientos. 
e.  Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Código. 
f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada. 
5.  Otras circunstancias de características o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo 
de cada caso particular. 
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44. Finalmente, el artículo 248 del TUO de la LPAG establece, como uno de los 
principios de la potestad sancionadora administrativa, el principio de razonabilidad16, 
según el cual las sanciones a imponer deben ser proporcionales al incumplimiento 
calificado como infracción, observando ciertos criterios de graduación. En otras 
palabras, cuando la autoridad administrativa imponga sanciones debe considerar la 
proporción entre los medios utilizados y los fines públicos que debe tutelar, 
estableciéndose una relación lógica entre el hecho que motiva la sanción, el objetivo 
que se busca conseguir y el medio empleado para tal efecto. 

 
45. Considerando lo expuesto en los párrafos precedentes, corresponde graduar la 

sanción a imponer, por infracción a lo establecido en el literal e) del artículo 58.1 del 
Código, utilizando la siguiente Tabla de Graduación de Multas17: 

 
Tabla de Graduación de Multa 

 

Multa en UIT 

Tipo de Empresa (según tamaño) 

Micro 
(facturación 

hasta 150 UIT) 

Pequeña 
(facturación de 

151 a 1700 UIT) 

Mediana 
(facturación de 
1700 a 2300 

UIT) 

Grande 
(facturación de 
más de 2300 

UIT) 

Tipo de 
infracción 

Muy 
Grave 

56.25 112.5 225 450 

Grave 18.75 37.5 75 150 

Leve Amonestación 12.5 25 50 

 

46. En la determinación de las multas establecidas en la tabla, se tomó en consideración, 
para el tipo de infracción, el tope de sanción máxima que establece el artículo 110 
del Código18, y, para el tipo de empresa, la facturación anual del administrado y su 
clasificación como micro, pequeña, mediana o gran empresa. 

                                                
16 TUO de la LPAG 
 Artículo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa 

La potestad sancionadora de todas las entidades está regida adicionalmente por los siguientes principios especiales: 
(…) 
3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisión de la conducta sancionable no resulte más 
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sanción. Sin embargo, las sanciones a ser 
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infracción, observando los siguientes criterios 
que se señalan a efectos de su graduación:  
a) El beneficio ilícito resultante por la comisión de la infracción;  
b) La probabilidad de detección de la infracción;  
c) La gravedad del daño al interés público y/o bien jurídico protegido;  
d) EI perjuicio económico causado;  
e) La reincidencia, por la comisión de la misma infracción dentro del plazo de un (1) año desde que quedó firme la 

resolución que sancionó la primera infracción.  
f) Las circunstancias de la comisión de la infracción; y  
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor. 

 
17  Sobre el particular, ver Resoluciones N.° 32-2020/CC3, 33-2020/CC3 y 34-2020/CC3 emitidas por esta Comisión. 
 
18  Código  
 Artículo 110.- Sanciones administrativas  
 El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el artículo 108 con amonestación y 

multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de 
la siguiente manera:  
a. Infracciones leves, con una amonestación 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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47. Con relación al tipo de infracción, cabe precisar que este se estima en función a la 
proporción de comunicaciones realizadas sin consentimiento, respecto del total de 
comunicaciones analizadas. Se considera que una infracción es leve cuando el 
porcentaje de comunicaciones sin consentimiento se encuentra entre 0% y 50%; 
grave, cuando se encuentra entre más de 50% y 90%; y, muy grave cuando se 
encuentra entre más de 90% y 100%.  
 

48. De la revisión de la información 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 inequívoco del consumidor. Por lo tanto, la proporción de 
comunicaciones realizadas sin consentimiento asciende a 16.67%; es decir, nos 
encontramos ante una infracción de tipo (gravedad) leve. 

 

49. Con relación al tipo de empresa, cabe precisar, considerando lo establecido en el 
artículo 5 del Texto Único 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, según su facturación anual, de la 
siguiente manera: 

 

Tipo de empresa 

Microempresa 
Hasta 150 UIT 

Pequeña empresa 
Mayor a 150 UIT hasta 1700 UIT 

Mediana empresa 
Mayor a 1700 UIT hasta 2300 UIT 

Gran empresa 
Mayor a 2300 UIT 

 

50. En ese sentido, teniendo en cuenta que, según su facturación anual, Entel puede ser 
clasificado como una gran empresa19; y que, según el tipo de infracción, la misma es 
de gravedad leve, la multa a imponer asciende a 50 UIT. 
 

51. Finalmente, cabe precisar que Entel acreditó haber concluido la conducta ilegal y 
haber iniciado las acciones para remediar los efectos adversos de la misma, toda 
vez que eliminó, de su base de datos, los números 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 artículo 
112 del Código y, en consecuencia, atenuar la multa a imponer en un 10%. 

 

52. Considerando lo antes señalado, corresponde sancionar a Entel con una multa de 
45 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) empresa20. 

 

53. Sin perjuicio de ello, este Colegiado considera pertinente indicar que, en caso se 
advierta reincidencia21 en la conducta infractora, se tomará en cuenta ello como 

                                                
19  Los ingresos brutos que el administrado obtuvo para el año 2018 ascienden a  

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

 
20  Multa en UIT sin considerar factor atenuante * (1- Factor Atenuante) = 50 * (1-10%) = 45 UIT. 
 
21   TUO de la LPAG 
 Artículo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa 
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agravante en la graduación de la sanción que corresponda imponer, incidiendo en la 
aplicación de la tabla antes expuesta. 
 

C. Sobre el Registro de Infracciones y Sanciones 
 

54. Este Colegiado dispone la inscripción de la infracción y sanción a que se refiere la 
presente Resolución en relación a Entel en el Registro de Infracciones y Sanciones 
del Indecopi, una vez que la resolución quede firme en sede administrativa, conforme 
a lo establecido en el artículo 11922 del Código. 
 

SE RESUELVE:  
 
PRIMERO: Sancionar a Entel Perú S.A. con una multa de 45 UIT23, por infracción a lo 
establecido en el literal e) del numeral 58.1 del artículo 58 de la Ley N.° 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor, toda vez que empleó métodos comerciales 
agresivos, en tanto realizó comunicaciones con la finalidad de promover la contratación de 
sus productos y/o servicios, sin previamente haber recabado el consentimiento de sus 
consumidores. Dicha multa será rebajada en 25% si el administrado consiente la presente 
resolución y procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) días hábiles, 
contado a partir del día siguiente de la notificación de la presente resolución, conforme a 
lo establecido en el artículo 113 de la Ley N.° 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor. 
 
SEGUNDO: Informar a Entel Perú S.A. que la presente resolución tiene eficacia desde el 
día de su notificación y no agota la vía administrativa. En tal sentido, se informa que de 
conformidad con lo dispuesto por el artículo 21824 del Texto Único Ordenado de la Ley     
N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentación del recurso 
de apelación. Se señala que dicho recurso deberá ser presentado ante la Comisión en un 

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

(…) 
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisión de la conducta sancionable no resulte más 
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sanción. Sin embargo, las sanciones a ser 
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infracción, observando los siguientes criterios 
que se señalan a efectos de su graduación: (…) 
e) La reincidencia, por la comisión de la misma infracción dentro del plazo de un (1) año desde que quedó 
firme la resolución que sancionó la primera infracción.  
f) Las circunstancias de la comisión de la infracción; (…) 

 
22   Código  
 Artículo 119.- Registro de infracciones y sanciones  
 El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Código con la finalidad 

de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la 
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolución firme en sede 
administrativa quedan automáticamente registrados por el lapso de cuatro (4) años contados a partir de la fecha 
de dicha resolución. 

 
23   Dicha cantidad deberá ser abonada en la Tesorería del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de 

Protección de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Borja. 
 
24  TUO de la LPAG 
 Artículo 218 
 218.1 Los recursos administrativos son:  
 a) Recurso de reconsideración.  
 b) Recurso de apelación.  
 Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposición del recurso 

administrativo de revisión.  
 218.2 El término para la interposición de los recursos es de quince (15) días perentorios, y deberán resolverse en el 

plazo de treinta (30) días. (…) 
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plazo máximo de quince (15) días hábiles contado a partir del día siguiente de su 
notificación, caso contrario, la resolución quedará consentida. 
 
TERCERO: Disponer la inscripción de las infracciones y sanciones a que se refiere la 
presente Resolución en relación a Entel Perú S.A. en el Registro de Infracciones y 
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolución quede firme en sede administrativa, 
conforme a lo establecido en el artículo 119 de la Ley N.° 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor. 
 
CUARTO: Requerir a Entel Perú S.A. el cumplimiento espontáneo de las multas impuestas 
en la presente resolución, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo 
específicamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del artículo 205 del 
Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General25, precisándose 
que los actuados serán remitidos a la Sub Gerencia de Ejecución Coactiva para los fines 
de ley en caso de incumplimiento. 
 
Con la intervención de los señores Comisionados: Elsa Galarza Contreras, Ana 
María Granda Becerra y Juan Manuel García Carpio 
 
 
 
 
 

Elsa Galarza Contreras 
Presidenta 

                                                
25  TUO de la LPAG 
 Artículo 205.- Ejecución forzosa  
 Para proceder a la ejecución forzosa de actos administrativos a través de sus propios órganos competentes, o de la 

Policía Nacional del Perú, la autoridad cumple las siguientes exigencias:(…) 
 4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestación, bajo apercibimiento de iniciar 

el medio coercitivo específicamente aplicable. 


