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Lima, 16 de marzo de 2026

1.

ANTECEDENTES

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

En virtud de ello, con Carta n.° 1051-2024/INDECOPI-DFI* se solicito a Scotiabank
presentar, entre otros, las grabaciones de las llamadas telefénicas efectuadas a
los consumidores por cada uno de los centros de contacto con los que haya
contratado, asi como de las directamente realizadas por su empresa, con la
finalidad de ofertar productos y/o servicios, durante tres periodos de tiempo®.

Considerando la informacién remitida, se emitié el Informe n.° 019-2025/DFI-DIS,
en el que se obtuvo una muestra representativa de las comunicaciones efectuadas
con expresiones publicitarias correspondientes a los tres periodos objeto de la
fiscalizacion, de acuerdo con el siguiente detalle: (a) 153 llamadas efectuadas del
15 al 31 de enero de 2024; (b) 128, del 1 al 15 de marzo de 2024; vy, (c) 104, del
15 al 30 de abril de 2024.

Cabe sefialar que el administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC N.° 20100043140, y con domicilio
fiscal ubicado en Av. Canaval y Moreyra Nro. 522 (Cruce con Republica de Panama), San Isidro, Lima.

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

Los periodos comprendieron las siguientes fechas: (i) Del 15 de enero de 2024, al 31 de enero de 2024; (ii) Del 01 de marzo de
2024, al 15 de marzo de 2024; (iii) Del 15 de abril de 2024, al 30 de abril de 2024.
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Mediante Carta n.° 1091-2025/INDECOPI-DFI®, se le requiri6 a Scotiabank
acreditar que contaba con el consentimiento de las personas a quienes se
realizaron las llamadas telefénicas correspondientes a la muestra.

A traveés de los escritos del 25 de junio, 9 y 10 de julio de 2025, Scotiabank informé
haber atendido el requerimiento formulado.

Como resultado de la fiscalizacion, la DFI emitié el Informe n.° 0175-2025-
DFI/INDECOPI, donde recomendd iniciar un procedimiento administrativo
sancionador (en adelante, PAS) a Scotiabank, por haber identificado indicios de
infraccion del literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo.

Con escritos del 15 de julio y 25 de agosto de 2025, Scotiabank presenté
informacién adicional, vinculada al requerimiento de la autoridad.

Por Resolucion n.° 1 del 1 del 12 de septiembre de 20257, la Secretaria Técnica
inicié un PAS en contra de Scotiabank por presunto incumplimiento de lo dispuesto
en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo, en los siguientes
términos:

(117

IV. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Scotiabank
Perd S.A.A., a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la
Comisién de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta infracciéon a lo
establecido en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que emplearia métodos
comerciales agresivos, en tanto habria efectuado comunicaciones comerciales con la
finalidad de ofertar sus productos y servicios sin previamente haber recabado el
consentimiento de los consumidores.

()"

El 21 de octubre de 2025, Scotiabank presenté sus descargos a la imputacion de
cargos formulada, exponiendo los argumentos que se detallan a continuacion:

Respecto al presunto origen viciado del procedimiento

(i) La validez de la imputacion descansaria por completo en la legalidad y
razonabilidad de la metodologia y de las conclusiones obtenidas durante
la fase de fiscalizacion. En ese sentido, la Resolucion n.° 1 se sustenta
en el Informe n.° 175-2025-DFI/INDECOPI y el cargo se apoya
exclusivamente en los actos de fiscalizacion previa.

(i) El expediente se inici6 a partir de una fiscalizacién de la DFI que no partié
de una escucha directa y exhaustiva de las llamadas, sino del empleo de
una herramienta informatica de inteligencia artificial (en adelante, I1A) que,
de manera unilateral y automatica, clasific6 un universo de 657 606
audios como presuntamente portadores de “expresiones publicitarias”.

INS

F-CPC-1

Notificada el 6 de junio de 2025.
Notificada el 19 de septiembre de 2025.

Mediante Resolucién n.° 2 del 29 de setiembre de 2025, se otorgdé a Scotiabank un plazo adicional de 15 dias habiles, para
cumplir con la presentacion de sus descargos y la informacién requerida a través de la Resolucion n.° 1, en atencién a su solicitud
del 26 de setiembre de 2025. Asimismo, mediante escrito del 16 de octubre de 2025, Scotiabank solicité nuevamente acceso al
expediente, debido a la caducidad del enlace consignado en la notificacion de la Resolucién n.° 1, lo cual fue atendido mediante
la Resolucion n.° 3 del 17 de octubre de 2025, remiténdose un nuevo enlace valido hasta el 22 de octubre de 2025.
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Luego extrajo una muestra de 385 llamadas para revision manual y
extrapold sus conclusiones al total, generando consecuencias juridicas.
Ello se verifica en las notas de prensa difundidas por Indecopi.

La imputacién se sustenté en una metodologia algoritmica carente de
transparencia, que funciona como una “caja negra”®, ya que la autoridad
no ha revelado la ldgica interna del sistema, las palabras clave
empleadas, los criterios de clasificacion, la fuente de entrenamiento de la
herramienta ni su tasa de error, lo que imposibilitaria ejercer
adecuadamente el derecho de defensa. Incluso, el Informe n.° 019-
2025/DFI-DIS (Informe metodolégico) no enumeraria tales palabras clave
ni mostraria los parametros utilizados.

La herramienta Whisper se habria limitado a transcribir voz a texto e
identificar términos vinculados a productos financieros dentro de las
transcripciones, sin considerar el contexto, la intencién comunicativa, las
interrupciones del consumidor ni el emisor de las frases, lo que propicia
falsos positivos y errores de clasificacion.

No existiria una motivaciéon suficiente que pudiera explicar por qué los
resultados arrojados por el algoritmo permitian concluir que las 657 606
llamadas contendrian contenido promocional; la autoridad se habria
limitado a sostener que asi lo determiné la herramienta informatica, lo que
configura una motivacion aparente.

El empleo de una prueba algoritmica opaca vulneraria el derecho de
defensa y el principio de verdad material, pues se exigia al administrado
refutar una evidencia cuyos criterios y funcionamiento desconoce.
Correspondia tomar en cuenta el Decreto Supremo n.° 115-2025-PCM
(Reglamento de IA) como una codificacion de garantias preexistentes de
transparencia y explicabilidad, utilizable como estandar objetivo para
evaluar la razonabilidad de la herramienta usada por la DFI.

El uso de IA en procedimientos sancionadores exigiria estandares de
transparencia, explicabilidad y supervision humana efectiva, conforme a
principios consolidados del debido proceso y a estandares
internacionales (UE, OCDE y UNESCO), los cuales no habrian sido
atendidos por la DFI.

La propia actuacion de la DFI evidenciaria que el sistema no era infalible:
en la verificacion manual de la muestra se detectaron, al menos, dos
llamadas que debieron excluirse por carecer de contenido promocional,
pese a haber sido clasificadas como positivas por la herramienta. Esto
demostraria un margen de error comprobado dentro de la muestra, que
no podria presumirse inexistente en el resto del universo no revisado; por
ende, seria estadisticamente invalido extrapolar como si la tasa de error
fuese cero.

En una muestra de 385, dos falsos positivos representarian el 0,52 %.
Ademas, la revisidon humana abarcé solo el 0,58 % del universo, por lo
que resulta insostenible asumir error cero para la totalidad de las
comunicaciones.

En consecuencia, correspondia declararse la nulidad de lo actuado, al
haberse basado la imputacidon en una metodologia probatoria opaca,
insuficientemente motivada y contraria a garantias constitucionales.

Segun lo indicado por el administrado, por “caja negra” se debe entender cualquier sistema de IA, donde la entrada de datos (el

input) y la salida de decision (el output) son visibles, pero el mecanismo interno que transforma la entrada en salida es opaco,
incomprensible o inexplicable para los humanos; al carecer de explicabilidad, el sistema crea una brecha de confianza: no
entendemos por qué funciona ni como ha llegado a sus conclusiones. Esta opacidad volveria la prueba incontradecible.
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Respecto a la presunta arbitrariedad del muestreo e indebida extrapolacion de

resultados

(xii)

(xiii)

(xiv)

(xv)

(xvi)

(xvii)

(xviii)

(xix)

(xx)

(xxi)

(xxii)

(xxiii)

La autoridad calific6 como “representativa” la muestra de 385 llamadas
extraida de un universo de 657 606 audios; sin embargo, esta afirmacion
careceria de una motivacién técnica debidamente desarrollada. Se
apreciaria, mas bien, el uso de una férmula estandar sin justificacion
casuistica ni aplicacion al caso concreto.

Ni la resolucién que inicié el procedimiento ni el informe metodoldgico
explicaron por qué ese numero especifico de casos resultaba idoneo para
reflejar el comportamiento del universo fiscalizado, mas alla de la
aplicacion mecanica de una férmula estadistica. El propio cuadro
metodoldgico reveld que el numero 385 no dependia del tamano real del
universo (seria el mismo con 10 000 o con 10 000 000 de llamadas).

La representatividad de una muestra no podria presumirse: debia
acreditarse, especialmente en un procedimiento sancionador. Tal
demostracion no se produjo en este caso.

La DFI habria aplicado criterios de muestreo inconsistentes respecto de
otros procedimientos de similar naturaleza, utilizando en ciertos casos
muestras mucho mayores para universos incluso menores, sin una
justificacion objetiva para dicha disparidad.

Era cuestionable que el universo del cual se extrajo la muestra no sea un
dato objetivo, sino el producto de una clasificacion algoritmica previa ya
viciada en su origen.

En esa linea, la autoridad no obtuvo una muestra de la realidad, sino de
la interpretacion defectuosa proveniente de su propio algoritmo, con lo
cual cualquier extrapolacion posterior quedaria invalidada.

Se aplicaria aqui el principio garbage in, garbage out. la estadistica no
depuraria un universo contaminado.

La adopcién de un margen de error del 5 % y un nivel de confianza del
95 % en un procedimiento sancionador no resultaba adecuada, por
tratarse de estandares propios de encuestas sociales, incompatibles con
la presuncién de inocencia. Ese margen era inaceptable para imponer
sanciones.

La extrapolacién utilizada conllevdé que cada llamada de la muestra
representara 1 708 llamadas del universo, lo cual magnificaria de forma
desproporcionada cualquier error puntual y podria conducir a una sancién
irrazonable.

La autoridad habria aplicado la extrapolacion de manera selectiva:
amplificé los hallazgos desfavorables al administrado, pero no proyecté
en la misma medida los errores detectados en la muestra, como las
llamadas mal clasificadas. Ello revelaria un sesgo analitico que vulneraria
los principios de objetividad, razonabilidad y debido procedimiento.

Si la muestra fuera realmente representativa, el 0,52 % de falsos positivos
debi6 descontarse antes de iniciar el analisis y revision de los
consentimientos.

Por consiguiente, toda sancién basada en una extrapolacion estadistica
defectuosa y sin motivacion suficiente devendria ilegal, por sustentarse
en un numero de infracciones artificialmente incrementado.
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Respecto a la supuesta falta de competencia del Indecopi para evaluar la validez
del consentimiento

(xxiv) Al poner en tela de juicio la idoneidad de las formulas y mecanismos
empleados para obtener el consentimiento de los consumidores, la
Secretaria Técnica habria excedido su competencia, invadiendo
facultades exclusivas de la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos
Personales (en adelante, ANPDP), conforme a los articulos 72 y 249 del
Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N.° 004-2019-
JUS (en adelante, TUO de la LPAG).

(xxv)  Si bien el articulo 105 del Cédigo otorgaria competencia a Indecopi para
conocer infracciones a esa norma, el propio precepto establecia una
excepcion esencial: "Dicha competencia solo puede ser negada cuando
ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma
expresa con rango de ley".

(xxvi) La Ley de Proteccién de Datos Personales (en adelante, LPDP) seria la
norma de rango legal que conferiria a la ANPDP la competencia exclusiva
para regular, fiscalizar y sancionar en materia de tratamiento de datos
personales, incluyendo —de manera central— la validez del
consentimiento otorgado por los titulares (art. 32). La LPDP delimitaria
con precision el marco bajo el cual debia evaluarse la validez de cualquier
consentimiento.

(xxvii) Conforme a los articulos 5, 18, 24 y 28 de la LPDP, corresponderia a la
ANPDP determinar si el consentimiento es libre, previo, expreso,
inequivoco e informado, asi como verificar el cumplimiento de los deberes
de informacion exigidos por dicha normativa.

(xxviii) En aplicacion del literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo,
Indecopi solo estaria habilitado para constatar la existencia o inexistencia
del consentimiento, mas no para evaluar su calidad, suficiencia o validez
bajo los parametros de la LPDP, careciendo de competencia para ello.

(xxix)  De la resolucién de inicio y del informe de fiscalizacién que respaldan el
PAS, resultaria claro que la autoridad no se limité a verificar la presencia
o ausencia de un acto de consentimiento (lo que si encajaria en su
competencia a la luz del articulo citado), sino que pasé a juzgar la calidad,
el contenido y la suficiencia de dicho consentimiento con base en los
criterios de la LPDP.

(xxx)  La autoridad administrativa incurri6 en valoraciones propias de la
normativa de proteccion de datos: descarté registros “log”'°, cuestiond
clausulas contractuales y evalué si el consentimiento fue previo, expreso
o informado, materias reservadas exclusivamente a la ANPDP.

(xxxi)  En consecuencia, respecto de los casos en los que se cuestiono la
férmula o mecanismo de obtencién del consentimiento, debia declararse
la improcedencia de la imputacion por falta de competencia.

Respecto a los casos cuyo consentimiento fue acreditado mediante registros
digitales (“log”)

(xxxii)  La imputacién incluiria a 37 consumidores para los cuales la DFI descarto
la validez del consentimiento sustentado en registros “log”, alegando que

Archivo de registro que suele ser utilizado por software o sistemas operativos para realizar un seguimiento de ciertos eventos
que ocurren.
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no permitian identificar con claridad al consumidor, el canal de obtencién
ni la clausula aceptada; tal valoracion seria incompleta y prematura.
Conforme a la normativa aplicable, el consentimiento podria recabarse a
través de canales digitales, siempre que existiera un mecanismo de
autenticacion que garantizara la manifestacion inequivoca de la voluntad
del titular.

Los registros “log” constituian un estandar técnico ampliamente aceptado
para acreditar acciones realizadas en entornos digitales, incluida la
aceptacion de consentimientos, por tratarse de bitacoras automatizadas
con sellos de tiempo dificilmente alterables sin dejar rastro, en las que se
documentarian las interacciones en una plataforma (aceptacion de
términos, clics en botones de consentimiento y otros actos relevantes).
El consentimiento digital se obtuvo mediante los canales App o Web, una
vez que los usuarios accedieron autenticados a sus cuentas.

El rechazo de los “log” no obedeceria a una invalidez intrinseca, sino a
una presunta insuficiencia explicativa, tratandose de una observacion.
La ausencia temporal de una “leyenda” ampliada o de documentacion
complementaria en la etapa de fiscalizacion no desvirtuaria el valor
intrinseco de los “log” como evidencia fidedigna de una accion digital. La
propia Secretaria Técnica parecid reconocerlo al requerir, en la
resolucion de inicio, precisamente la informacion necesaria para validar
esos registros. Si los “log” fueran inherentemente invalidos, tal
requerimiento no tendria sentido.

En atencion a los requerimientos, se cumpliria con presentar
documentacion  complementaria  (guia  explicativa  detallada,
documentacion de vinculacion, contenido de la clausula aceptada) que

Con ello, los “log” se convertirian en una prueba clara,
trazable y auditable.

Asi, se acreditaria de manera fehaciente el consentimiento previo,
informado, expreso e inequivoco de los 37 consumidores,
correspondiendo declarar infundada la imputacion respecto de tales
casos, conforme al principio de verdad material.

Respecto a los contratos descartados por pertenecer a Crediscotia

(xi)

(xlii)

(xliii)

Respecto de los siete casos en los que la DFIl desestimé el
consentimiento por corresponder a contratos de Crediscotia, debe
considerarse que, al momento de los hechos, dicha empresa integraba el
grupo economico Scotiabank. En consecuencia, cualquier analisis de las
clausulas de consentimiento debe realizarse considerando esa relacion
intrinseca y las sinergias comerciales propias de un grupo empresarial.
Las clausulas suscritas autorizaban el tratamiento de datos personales
con fines publicitarios, incluyendo de manera expresa el envio de
comunicaciones “a través de terceras personas”.

Una interpretacion teleoldgica y razonable de la clausula suponia habilitar
a Crediscotia y a terceros para el envio de publicidad. Ademas, una
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lectura logica y coherente del término “terceras personas” comprenderia
la posibilidad de que otras empresas del grupo —como Scotiabank—
realizaran comunicaciones comerciales. Excluir a la matriz careceria de
sentido comercial y juridico, dado que la finalidad era permitir una
estrategia comercial coordinada dentro del grupo.

Por ello, la clausula de Crediscotia, interpretada en su contexto y
finalidad, si facultaba a la empresa para efectuar las comunicaciones
comerciales.

En consecuencia, el consentimiento otorgado amparaba validamente las
comunicaciones realizadas en estos casos.

Respecto a las presuntas inconsistencias en la valoracion del contenido de las

comunicaciones

(xIvi)

(xIvii)

(xlviii)

(xlix)

(1)

(i)

(Iii)

Aun validando la metodologia de la autoridad, la imputaciéon no se
sostendria para un numero significativo de casos incluidos en la muestra,
debido a una valoracion incorrecta del contenido y del contexto de dichas
comunicaciones. La autoridad habria aplicado una evaluacion automatica
y superficial, omitiendo matices esenciales que descartan la
configuracién de la infraccion en varios supuestos.

Se distinguirian tres conjuntos de comunicaciones que debieron excluirse
del analisis sancionador: (i) llamadas en las que el consumidor manifiesta
interés expreso en la oferta; (ii) llamadas que constituyen un “primer
contacto” licito destinado a solicitar consentimiento; vy, (iii) lamadas sin
contenido promocional real. Al respecto, se aportaron ejemplos de cada
categoria.

En las llamadas con interés expreso, debia recordarse que el bien juridico
protegido por el articulo 58 del Cédigo seria la autonomia y tranquilidad
del consumidor frente a practicas intrusivas no deseadas. En tales
comunicaciones no se habria generado una molestia indebida ni
afectacién a la libertad de eleccion; el consumidor participé activamente
y solicité informacion, por lo que faltaria el elemento tipico del método
comercial agresivo. Se citaban dialogos —con errores de transcripcion—
en los que el consumidor pedia cotizaciones, consultaba tasas/plazos y
aceptaba la devolucién de llamada.

En consecuencia, la propia conducta del consumidor demostraria que la
llamada no fue percibida como acoso ni restringié su libertad; por el
contrario, constituy6 una oportunidad para informarse sobre una oferta de
su posible interés. Estos casos debieron excluirse del analisis
sancionador.

En cuanto a las llamadas de primer contacto, se encontrarian amparadas
por el articulo 26 del Reglamento de la LPDP y por opiniones consultivas
de la ANPDP (Opinién Consultiva N.° 01-2022-JUS/DGTAIPD), que
reconocerian la licitud de un contacto Unico orientado a obtener el
consentimiento.

Tanto el Reglamento de la LPDP como la ANPDP fijaban condiciones
estrictas para la licitud de ese primer contacto, que la DFI no analizé: que
los datos provengan de fuentes licitas; que la unica finalidad del contacto
sea obtener el consentimiento informado; y que se trate de un intento
unico, sin nuevas comunicaciones si el consumidor no consiente.

La autoridad habria equiparado indebidamente estos intentos
preliminares —licitos— con el telemercadeo no consentido propiamente
dicho.
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Por ende, tratar tales interacciones truncas como infracciones
consumadas al articulo 58 del Cadigo constituirian un error de tipificacion.
La autoridad estaria sancionando no el envio de publicidad no
consentida, sino el intento licito y regulado de obtener el consentimiento
previo para poder presentar el ofrecimiento de la campana. Este
consentimiento se solicitaria mediante férmulas corteses pero
inequivocas, como: “;Me permite un momento para explicarle?”,
“¢ Tendra unos minutos para [...]?” o “¢ Me brindas tu consentimiento para
[...]?”, que evidentemente solicitaban permiso para el ofrecimiento.

Por lo tanto, estas llamadas de primer contacto debian ser excluidas del
analisis sancionador. Sin perjuicio de ello, la verificacion minuciosa de si
una llamada concreta satisfaria todos los requisitos de un “primer
contacto” licito bajo la LPDP y su reglamento era una competencia
técnica y exclusiva de la ANPDP, no de Indecopi.

Finalmente, existirian llamadas que, evaluadas integramente, no
perseguirian una finalidad publicitaria, lo que nuevamente evidenciaria
falsos positivos. Entran aqui llamadas informativas sobre productos ya
contratados, coordinaciones operativas, entre otras. La propia admisién
de la autoridad al descartar dos llamadas por interrupcidn demuestra que
la mera presencia de ciertas palabras no equivaldria a una finalidad
promocional.

Corresponderia, entonces, realizar una auditoria de fondo del contenido
real de los audios y excluir las llamadas que no configuraban la infraccion
atribuida, aplicando un criterio estricto de tipicidad que valorara la
finalidad objetiva y predominante de la comunicacion en su conjunto. Un
analisis detallado, regido por el principio de verdad material, revelara un
numero adicional de llamadas sin contenido promocional real que deben
ser retiradas de la imputacién (falsos positivos).

Respecto al reconocimiento parcial de responsabilidad y la aplicacion de otros

atenuantes

(Iviii)

(lix)

(Ix)

(Ixi)

Se plantearia un reconocimiento expreso Unicamente respecto de los
casos en los que no se logré acreditar el consentimiento previo de los
consumidores.

Dicho reconocimiento se formularia al amparo del articulo 257 del TUO
de la LPAG, solicitando su consideracion como atenuante y que, de
imponerse una multa, esta se reduzca en al menos un 50%.

Aunque el reconocimiento era parcial e individualizado —limitado a los
casos especificos que carecen de sustento probatorio— exigir un
reconocimiento total resultaria irrazonable y contrario al principio de
verdad material. La infraccidon no constituiria un acto unico e indivisible:
cada llamada seria un hecho autébnomo. Ademas, este reconocimiento
parcial favoreceria la economia procesal y la colaboracion, pues
simplificaria la controversia y ahorra tiempo y recursos a la autoridad.
De este modo, la autoridad ya no necesitaria revisar la evidencia, discutir
los argumentos ni motivar su decision en los casos objeto del
reconocimiento. Rechazar un reconocimiento parcial desincentivaria la
conducta colaborativa y obligaria a analizar la totalidad de los casos,
contraviniendo el interés publico de una administracion de justicia
eficiente. Asimismo, negar la aplicacion del atenuante lo vaciaria de
contenido y penalizaria la buena fe procesal.
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Se solicitaria, por tanto, un analisis independiente de cada caso dentro
de la imputacion y que el reconocimiento pudiera efectuarse de manera
individualizada respecto de aquellos en los que proceda.

Finalmente, corresponderia aplicar otros atenuantes, como el cese
inmediato de la conducta (-30 %), dado que se actu6 con la maxima
diligencia y, apenas se tomo conocimiento de la presunta infraccion, se
incorporo a los consumidores identificados en listas internas de exclusion
(blacklist) para evitar nuevos contactos con fines comerciales, reforzando
los controles internos.

A sujuicio, esta medida satisfaria los requisitos del atenuante (conclusion
de la conducta, inmediatez y remediacion de efectos adversos).

10. Con escrito del 9 de enero de 2026, Scotiabank reiteré su posicion y agrego lo
siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(vi)

Reiteré el cuestionamiento al uso de IA por parte de Indecopi como
instrumento de fiscalizacion y como unico sustento de la imputacion,
incorporando jurisprudencia y precedentes internacionales que exigen
estandares de transparencia, explicabilidad y una revision humana
efectiva, los cuales no habrian sido observados en el presente caso.
Deberia considerarse el criterio desarrollado por el Tribunal de Apelacion
de Amsterdam en el caso Uber (2023), conforme al cual la intervencién
humana debia ser “significativa” y no meramente formal o simbdlica, esto
es, debia contar con una capacidad real de influir o modificar la decision
final y basarse en un analisis que integre todos los datos relevantes. En
dicho precedente, el tribunal cuestioné practicas en las que la supuesta
“revision humana” se limitaba a anotaciones superficiales, sin sustento
suficiente para demostrar una evaluacion independiente, critica vy
técnicamente competente.

A la luz de dicho estandar, en el procedimiento seguido en el Peru no se
habria acreditado que el personal encargado contara con la capacidad
técnica necesaria para auditar el algoritmo utilizado, comprender la l6gica
de seleccion aplicada (por ejemplo, palabras clave o umbrales de
activacion) ni corregir o ajustar sus resultados. En consecuencia, la
intervencion humana invocada por la autoridad seria meramente
formalista y carente de eficacia real para salvaguardar el debido
procedimiento.

Para determinar la “finalidad promocional” de una comunicacién resultaba
indispensable un analisis contextual y de la intencidon comunicativa,
elementos que no pueden ser captados por una simple transcripcion
automatica. Al igual que en el caso Uber, no se habria escuchado ni
valorado la posicidn del administrado con la profundidad necesaria para
incorporar la totalidad de los datos relevantes antes de adoptar una
decision.

Conforme a lo establecido en Uber y a las directrices del Comité Europeo
de Proteccién de Datos (en adelante, EDPB) citadas en dicho fallo, la
carga de motivar y demostrar la existencia de una intervencion humana
real, cualificada y con capacidad efectiva de alterar el resultado recaeria
en la autoridad. Esta exigencia no habria sido cumplida en el presente
expediente.

Asimismo, debia considerarse el precedente Systeem Risico
Indicatie o SyRI (Tribunal de La Haya, 2020), que declard incompatible
con los derechos fundamentales el uso de un sistema algoritmico estatal
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opaco, enfatizando que el Estado estaria obligado a explicar el “como” y
el “por qué” del modelo de riesgo, incluyendo los datos facticos utilizados,
la logica del algoritmo, los umbrales aplicados, los mecanismos de
validacion y la posibilidad de control por parte del administrado.

(vii) A partir de este precedente, se advertiria que la DFI no revelé: (a) el
listado de términos ni los criterios de ponderacion que determinan que
una llamada sea considerada “promocional”; (b) los puntos de corte o
umbrales que activan la calificacion de riesgo; ni (c) informacion relativa
a la validacion técnica del modelo. Esta omisién impediria auditar la
razonabilidad del filtrado aplicado y controvertir de manera efectiva la
prueba.

(viii)  Resultaba especialmente relevante el riesgo de generacion de falsos
positivos y de efectos discriminatorios cuando se aplican modelos
algoritmicos opacos a grandes volumenes de datos. Este riesgo se veria
corroborado por la deteccion de comunicaciones incorrectamente
clasificadas dentro del propio expediente (falsos positivos), lo que, a
criterio propio, reproduciria las deficiencias identificadas en el caso SyRI.

(ix) La busqueda de eficiencia tecnoldgica no podria prevalecer sobre el
derecho del administrado a conocer, comprender y cuestionar la prueba
algoritmica que sirve de sustento a una eventual sancion, conforme a los
precedentes citados. En consecuencia, toda evidencia que no haya sido
sometida a un control humano real, transparente y técnicamente
competente debia ser desestimada, en aplicacion de los principios de
verdad material y debido procedimiento.

(x) Por lo expuesto, se solicitaria que estos estandares y precedentes sean
considerados al momento de resolver, y que se desestime la imputacion
sustentada en una “caja negra” algoritmica sin una revision humana
eficaz, por constituir un ejercicio arbitrario de la potestad sancionadora.

El 29 de enero de 2026, Scotiabank remiti®6 un escrito con informacion
complementaria.

El 23 de febrero de 2026, la Secretaria Técnica dio por concluida la etapa de
instruccidn del presente PAS, emitiendo el Informe Final de Instruccién n.° 003-
2026/CC3-ST (en adelante, IFI). Este fue puesto en conocimiento de Scotiabank
mediante la Resolucion n.° 4, emitida en la misma fecha y cuya notificaciéon
conforme a ley se efectud el 24 de febrero de 2026'".

El 3 de marzo de 2026, Scotiabank presenté sus descargos al IFI mediante los
que reiterd sus fundamentos y agregé que:

Respecto a los cuestionamientos a la imputacion de cargos y la presunta
afectacion al debido procedimiento

(i) La imputacion constituia pieza central del PAS, pues iniciaba
formalmente el procedimiento, delimitaba los hechos sobre los que la
administracion ejercera la potestad punitiva y marcaba el punto de partida
del derecho de defensa. La notificacién de cargos era una garantia
indispensable del PAS para el ejercicio del derecho de defensa, ya que
la autoridad debia comunicar de modo claro, preciso y oportuno los

1"

Mediante dicha Resolucion también se atendieron sus solicitudes de confidencialidad.
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hechos atribuidos, la norma presuntamente infringida y las posibles
consecuencias sancionadoras, permitiendo al administrado comprender
el alcance de la imputacién y preparar adecuadamente sus descargos,
pruebas y argumentos. Por ello, la imputacion no podria ser entendida
como una mera formalidad, sino como un acto juridico sustantivo que
fijaria los contornos de la controversia.

En virtud de la garantia del debido procedimiento, la autoridad debe
formular con precision los hechos atribuidos, la norma presuntamente
infringida y la calificacion juridica de la conducta, pues solo con esa
concrecién el administrado puede defenderse efectivamente, estandar
que tendria respaldo expreso en el inciso 3 del parrafo 252.1 del articulo
252 del TUO LPAG, el cual exige que la notificacion de inicio contenga
descripcion clara de hechos, norma, sancion posible y plazo para
descargos y prueba.

Ademas, la “Guia practica sobre el procedimiento administrativo
sancionador”, elaborada por el Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos (2017) habria fijado requisitos minimos y sustantivos para la
validez de la notificacién de cargos: precision (exposicion detallada y
especifica de los aspectos relevantes), claridad (lenguaje comprensible
sin ambigiedades), inmutabilidad (no variar cargos arbitrariamente, en
concordancia con el principio de confianza legitima y la doctrina de los
actos propios) y suficiencia (incluir todos los elementos de conviccion que
sustentas los cargos imputados). Su inobservancia comprometeria la
validez del PAS y de cualquier sancion.

En la misma linea, la Corte Suprema (Cas. 1369-2020-Lima) exigiria
formular la conducta con la mayor precision posible para evitar
indefension; el Tribunal Constitucional (Exp. 03987-2010-PHC/TC)
reconoceria como fundamental el derecho a ser informado de la
imputacion de manera detallada y especifica (con anclaje en la
Convencion Americana de Derechos Humanos y el Pacto Internacional
de Derechos Civiles y Politicos) para garantizar defensa real y efectiva.
En el presente caso, la Resolucién de inicio evidenciaria un grave déficit
de determinacion factica, pues la Secretaria Técnica incumplié su deber
de describir con claridad, precision y especificidad los hechos atribuidos,
omitiendo la conducta concreta cuestionada, la individualizacién de los
consumidores presuntamente afectados y la descripciéon del producto o
servicio ofertado.

La imputacion se limitd a enunciar genéricamente la presunta comision
de métodos comerciales agresivos y a remitir al Informe de Fiscalizacion
como Unica fuente, sin desarrollar en el propio acto de imputacion los
hechos que individualizaban la conducta, lo cual no fue subsanado en el
IFI, trasladandose indebidamente al administrado la carga de reconstruir
los hechos y generandose incertidumbre juridica incompatible con la
naturaleza garantista del PAS y vulnerando el derecho fundamental a ser
informado de manera previa y detallada sobre los cargos formulados.

En conclusion, la resolucion de inicio por la presunta comisién de
métodos comerciales agresivos no precisaria suficientemente los hechos
y vulneraria derechos de debido procedimiento, siendo los defectos
nucleares: (a) ausencia de individualizacion de consumidores
presuntamente afectados y (b) remisién genérica a fiscalizaciéon como
Unica fuente.

Respecto al defecto (a), la identificacion precisa de los consumidores
concretos afectados seria un elemento esencial de toda imputacion
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valida; sin embargo, la Resolucién n.° 1 omiti6 completamente dicha
informacion, manteniendo la imputacion en un plano abstracto y genérico,
pese a que la identificacion de destinatarios delimitaria el objeto del PAS
y habilitaria defensa efectiva.

El IFl tampoco subsanaria esta deficiencia, pues se limitaria a referencias
numéricas y agregadas sin individualizar consumidores ni detallar
circunstancias de cada caso, formulandose la imputacién en términos
globales y estadisticos, sin individualizacion suficiente, lo que impediria
ejercer una defensa efectiva respecto de situaciones determinadas.

Una mera cifra agregada no satisfaria el estandar exigido en un PAS,
pues sustituiria la descripcion concreta de los hechos por totales
numeéricos, infringiendo el principio de imputacion suficiente y el derecho
de defensa material, pues sin identificar consumidores no se podria
consentimiento ni presentar prueba especifica.

La no identificacion vacia la contradiccion efectiva; no es defecto menor
ni subsanable, sino una condicion minima para activar validamente la
potestad sancionadora.

Respecto al defecto (b), se verificaria que la Resolucion n.° 1 no
describiria de modo auténomo y suficiente los hechos y trasladaria al
administrado la reconstruccion desde las actuaciones de fiscalizacion
(imputacion por remision), lo cual resultaria especialmente grave dada la
magnitud del soporte: 657 606 audios asociados a 309 854 consumidores
y una muestra de 385, requiriéndose mayor precision.

La resolucion que inicia el PAS debe contener por si misma la descripcion
clara y completa de los hechos y no puede limitarse a una calificacién
provisional ni remitir al administrado a revisar informacion voluminosa y
compleja, pues ello seria contrario al principio de imputacion suficiente y
consolidaria indefensidon estructural incompatible con las garantias
minimas de contradiccion y equilibrio procesal.

Cuando el material es tan extenso, la obligacion de la Secretaria Técnica
de precisar y delimitar los hechos es mayor, no menor; de lo contrario, la
imputacion se tornaria en una narrativa abierta, habilitando arbitrariedad
y vaciando al PAS de garantias sustanciales, haciéndolo meramente
formal. Ante esa indeterminacioén, cualquier defensa estara condenada a
ser insuficiente, pues implicara defenderse de una acusacion sin
contornos claros, basada en fiscalizacion masiva. Asi, remitirse
unicamente a la fiscalizacion para formular el PAS constituye renuncia
inaceptable a estandares minimos de legalidad, razonabilidad y
motivacién del acto sancionador.

No se trataria de una simple falencia formal corregible, pues al no
establecer con claridad qué hechos concretos, la imputacion careceria de
los minimos para ejercer defensa efectiva, volviéndose invalida.

En sintesis, la resolucion cuestionada seria genérica y despersonalizada,
no individualizaria consumidores y remitiria a la fiscalizacibn como unica
fuente, quebrando el principio de imputacién suficiente y contraviniendo
el art. 252 del TUO de la LPAG y la jurisprudencia del Tribunal
Constitucional y la Corte Suprema.

En un Estado de Derecho no procederia que el administrado deduzca o
reconstruya cargos a partir de referencias indirectas; la autoridad deberia
comunicar formal, expresa y directamente los elementos esenciales de la
imputacion, cuyo incumplimiento conllevaria a la nulidad desde el inicio.

En resumen, la imputacién de la resolucién de inicio seria notoriamente
genérica: no identificaria hechos concretos ni individualizaria
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consumidores; asimismo, vulneraria el derecho fundamental a ser
informado de cargos y haria imposible una contradiccién efectiva.

Asi, conocer la norma presuntamente infringida no equivaldria a conocer
hechos; sin identificar consumidores y con remision al expediente de
fiscalizacion, no hay garantia de defensa adecuada.

En consecuencia, la imputacién careceria de validez juridica y cualquier
defensa en el presente caso sera insuficiente, por lo que corresponde a
la Comision de Proteccion al Consumidor n.° 3 (en adelante, Comision)
enmendar la afectacién y archivar el procedimiento.

Respecto a los presuntos vicios respecto al uso de la IA en el procedimiento

(xxi)

(xxii)

(xxiii)

(xxiv)

(xxv)

En el presente caso, se advertirian vicios estructurales vinculados al uso
de herramientas de IA y técnicas algoritmicas por parte de la autoridad:
la transcripcion masiva de 1 207 166 audios mediante modelos evolutivos
de reconocimiento de voz (Whisper/Faster-Whisper/large-v3-turbo), la
depuracioén automatizada de evidencia (data cleaning) y la clasificacion
algoritmica de comunicaciones como portadoras de “expresiones
publicitarias” no operaron como labores accesorias de gestion
documental, sino como actuaciones determinantes en la construccion del
sustento factico.

Estas operaciones definieron, en los hechos, qué evidencia existia para
el expediente, cual se excluia del analisis y cual se consideraba
preliminarmente relevante para sustentar la imputacion y el muestreo
posterior. En un PAS —materialmente punitivo— ese tipo de
intervenciones exigiria una habilitacion legal previa, expresa y especifica,
reglas técnicas que aseguraran fiabilidad, trazabilidad y contradiccién
efectiva, y, sobre todo, que la determinacion de hechos y la valoracion
probatoria permanezcan bajo el ejercicio directo, autbnomo y motivado
del 6rgano competente, sin sustitucion material por filtros automatizados.
Sin embargo, la metodologia descrita por la DFI y la Secretaria Técnica
evidencié: (i) ausencia de habilitacion legal expresa para utilizar 1A con
efectos probatorios en la determinaciéon de hechos imputables; (i)
traslado o sustitucion material de funciones esenciales de apreciacion y
delimitacion factica hacia una unidad técnica de apoyo y/o hacia sistemas
automatizados, contraviniendo el régimen de competencia administrativa;
(iii) insuficiencia del control humano invocado, por ser posterior, parcial y
dependiente de un universo previamente filtrado; (iv) inexistencia de
estandares técnicos normativamente exigibles que permitan auditar el
margen de error, sesgos y reproducibilidad del método; y (v) tensidén con
estandares internacionales sobre control humano efectivo, explicabilidad
y derechos fundamentales.

Estos defectos comprometerian el principio de legalidad, el debido
procedimiento, la verdad material y la presuncion de licitud, por cuanto la
imputacion se sustentaria en un soporte probatorio reconstruido y pre-
calificado mediante procesos automatizados no regulados y no
plenamente contradictorios. Por tanto, se evidenciarian graves vicios que
afectarian al procedimiento.

El principio de legalidad (art. IV.1.1 y art. 248 del TUO de la LPAG) exigia
que toda actuacion que incida en derechos del administrado —y, en
particular, en la determinaciéon de hechos imputables— contara con
habilitacion legal previa, expresa y especifica.
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En el presente caso, la DFI empled un sistema de |A (Faster-Whisper)
para transcribir 1 207 166 audios y un algoritmo de palabras clave para
clasificarlos como conteniendo o no “expresiones publicitarias”. Estas no
serian tareas de mero archivo, sino actos de determinacion factica que
condicionan la formacién de conviccion.

Sin embargo, ninguna de las de las normas citadas en el Informe
019-2025/DFI-DIS (Ley 27658, Decreto Supremo 118-2018-PCM,
Decreto Supremo 123-2018-PCM, Res. 107-2023-PRE/INDECOPI)
habilitaba expresamente a la autoridad a emplear IA de terceros con
efectos probatorios en el PAS ni a excluir evidencia masivamente por
filtros automatizados. La cita al Decreto Supremo 115-2025-PCM
(Reglamento de |IA) en el IFI no subsanaria el error, en tanto dicha norma
era posterior al procesamiento y no podia convalidar retroactivamente
actuaciones sin habilitacion al momento de su realizacion; ademas, esta
disposicién no contendria habilitacién expresa para el uso de IA con
efectos probatorios.

La diferencia entre “usar tecnologia para gestion” y “usar |A para generar
o pre-calificar prueba de cargo” en un PAS seria sustancial y requeriria
habilitacion especifica inexistente en el ordenamiento.

La transcripcion masiva no es una digitalizacibn mecanica, sino una
interpretacion automatizada de lenguaje natural que transformaria prueba
primaria (audio) en derivada (texto) mediante modelos probabilisticos
entrenados con grandes volumenes de datos y delimitaria el universo
factico. Ademas, las decisiones técnicas (segmentacion, puntuacion,
identificacion de palabras y reconstruccion semantica) incidirian en el
contenido final sin cobertura legal expresa.

La ausencia de habilitacién no era un aspecto formal, pues en materia
sancionadora regiria el principio de legalidad estricta, en virtud del cual
toda actuacion que incida en la determinacion de hechos imputables
debera contar con respaldo normativo previo, expreso y especifico. La
transcripcion automatizada mediante modelos de IA no era una actividad
neutra: sustituia la percepcion humana directa del audio por una
inferencia algoritmica cuya tasa de error, parametros de configuracion,
sesgos de entrenamiento y margenes de precision no han sido
incorporados al expediente ni sometidos a contradiccion.

La autoridad habria construido asi la base factica del procedimiento sobre
un procesamiento técnico no regulado por norma con rango de ley.

El data cleaning que excluyé 101 547 audios (8.4%) bajo reglas
programadas no fue simple depuracion, pues delimitd el universo sin acto
motivado individual ni contradiccion previa.

La clasificacion por co-ocurrencia (palabras de invitacion + términos
financieros) que concluyé que el 59% de audios contenian “expresiones
publicitarias” no seria un conteo neutro, sino una pre-calificacién juridica
automatizada sin habilitacion legal para delegar la delimitacion preliminar
del hecho tipico.

Determinar si una llamada contiene una expresion publicitaria en los
términos del articulo 58 del Cddigo exigiria una valoracién contextual e
integral, orientada a establecer finalidad persuasiva y contenido material
del mensaje. Un algoritmo de coincidencia de palabras no realiza
interpretacion juridica, ejecuta correlaciones sintacticas predefinidas

En conclusion, ni la transcripcion IA, ni la exclusién automatizada, ni la
clasificacion contarian con habilitacion legal expresa. Asimismo, cada
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etapa incidio en la determinacion de hechos y en la conviccién, afectando
legalidad y debido procedimiento.

El articulo 74 del TUO de la LPAG proclama la inalienabilidad de la
competencia y el articulo 78.2 prohibe delegar atribuciones esenciales
(como la valoracién probatoria).

El disefio organico del Indecopi distingue funciones: la Secretaria Técnica
instruye, dirige la investigacion, actua los medios probatorios, declara su
pertinencia, formula imputaciones, impulsa el procedimiento y elabora el
IFI (art. 44 del Decreto Legislativo 1033 y art. 24 del Decreto Legislativo
807). En ningun extremo dichas disposiciones reconocen expresamente
la facultad de delegar la valoracion probatoria, entendida como el juicio
de mérito sobre la suficiencia, credibilidad y fuerza persuasiva de los
medios actuados para sustentar una decision final. Por su parte, la
Comision decide (art. 33 del Reglamento de Organizacion y Funciones
del Indecopi), y la DFI tiene la funcion de fiscalizar y dar apoyo (art. 99
Reglamento de Organizacién y Funciones del Indecopi).

Del Informe 019-2025/DFI-DIS se apreciaria que la DFI no se limité a un
apoyo material, sino que desarroll6 un analisis sustantivo con
IA/programacion para identificar “expresiones publicitarias”, excluir
registros y construir el universo sobre el que se aplico muestreo.

Dicho ejercicio implicaria un juicio de clasificacion que incidiria en la
delimitacion del universo sancionable y en la construccion del sustento
factico del PAS; no una mera actividad técnica de recopilacion de
informacion. Si la Secretaria Técnica o la Comision asumieran tales
resultados sin valoracion auténoma e independiente, se trasladaria el
juicio probatorio a un érgano de apoyo distinto del instructor o resolutor,
con vicio de nulidad.

Ello implicaria que la determinacién sobre qué audios son relevantes,
cuales contienen expresiones publicitarias y cuales integran el universo
sancionable no estaria siendo definida por el érgano competente, sino
por un érgano de fiscalizacion que actua por encargo.

La valoracion de suficiencia, pertinencia y fuerza persuasiva de la prueba
seria esencial e indelegable; delegar dicha valoracion supondria una
renuncia o abstencién del ejercicio de la competencia vulneraria los
articulos 74 y 78.2. del TUO de la LPAG.

Por lo tanto, la DFI no podria asumir ni sustituir la funciéon de valoracion
probatoria propia del procedimiento sancionador. Cualquier decisiéon que
repose exclusivamente en la clasificacion efectuada por la DFI, sin una
evaluacién autonoma del 6rgano competente, vulneraria el principio de
legalidad, el caracter inalienable de la competencia administrativa y el
debido procedimiento.

La valoracién probatoria es funcion resolutiva y competencia de la
Comision: determina hechos acreditados y su incidencia en la
configuracion de la infraccion; si bien la Secretaria Técnica podria actuar
y ordenar prueba en instruccion, ello no implicaria que pueda transferir a
terceros la apreciacion con efectos decisorios.

Delegar tareas técnicas de instruccion no equivaldria a delegar
valoracién. Instruir seria recolectar, sistematizar y ordenar informacion;
valorar la prueba seria juzgar, ponderar bajo sana critica y atribuir eficacia
juridica para sustentar una decision sancionadora. La valoracion no seria
una actividad meramente técnica, sino de un acto juridico de juicio que
integraria la potestad sancionadora y comprometeria directamente la
responsabilidad del 6rgano decisor.
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Por ello, la Secretaria Técnica no podria delegar valoracién ni en una
unidad de apoyo (DFI) ni—con mayor razén— en un sistema de A, pues
ello implicaria trasladar a un tercero una atribucién que integra el nicleo
esencial de la potestad sancionadora. La IA podria apoyar (organizar,
detectar patrones, sistematizar datos), pero no sustituir el juicio juridico.
La valoracion probatoria exigiria motivacion, ponderacién conforme a
principios juridicos, apreciacion contextual y asuncion de responsabilidad
institucional, elementos que solo podrian ser ejercidos por el 6rgano
investido de potestad decisoria.

Aun con la alegada “supervision humana”, si el sistema selecciona,
excluye, clasifica y delimita el universo, el nucleo del juicio factico ya
habria sido estructurado antes. La actuacion posterior se reduciria a la
validacion de una conclusion pre-producida, es decir, sustitucion material
prohibida por el articulo 78.2 (prohibicion de delegar atribuciones
esenciales) y contraria al articulo 74 (caracter inalienable de la
competencia) del TUO de la LPAG.

La potestad sancionadora no podria ejercerse por intermedio de un
sistema automatizado ni mediante la simple convalidacion de sus
resultados de manera ex post; exigiria el ejercicio personal, directo y
motivado del dérgano legalmente habilitado. Esto constituiria una
infraccion estructural al régimen de competencia administrativa.

En suma, la valoracion no podria ser delegada —ni explicita ni
implicitamente— a la |A ni a unidad de apoyo; lo contrario infringiria
legalidad y el reparto competencial del ordenamiento, comprometiéndose
la validez del acto por vicio de nulidad.

A nivel de derecho comparado, mediante Acuerdo de 28 de enero de
2026, del Pleno del Consejo General del Poder Judicial, se aprobé la
Instruccion 2/2026, sobre la utilizacion de sistemas de inteligencia
artificial en el ejercicio de la actividad jurisdiccional, que destacan
diversos principios de la utilizacion de los sistemas de |IA (por ejemplo,
control humano efectivo, no sustitucion) en el ejercicio de la actividad
jurisdiccional, aplicables a los PAS.

Aunque dicha instruccion se referia al ambito jurisdiccional, sus
fundamentos resultarian plenamente trasladables al procedimiento, dado
que este compartiria naturaleza materialmente punitiva y estaria
igualmente sometido a garantias reforzadas de legalidad y debido
procedimiento. Si en sede judicial —donde existe habilitacion normativa
y desarrollo institucional mas avanzado— se impuso expresamente la
prohibicion de que la IA sustituya o condicione la valoracion de hechos y
pruebas, con mayor razén en sede administrativa no podria admitirse que
un sistema automatizado determine o pre-clasifique el material probatorio
sin una habilitacion legal especifica.

En el presente caso, no podria sostenerse que existié un control humano
real, consciente y efectivo en los términos exigidos por el estandar
comparado, ni que la autoridad conservé integramente la funcion de
valoracion probatoria. Si la cadena algoritmica selecciona, excluye,
clasifica antes de la intervencién del 6rgano, el control posterior no seria
originario ni neutralizaria la sustitucion material.

El Reglamento (UE) 2024/1689 del Parlamento Europeo y del Consejo
subrayé que la IA puede apoyar la toma de decisiones, pero no debe
sustituir la valoracién humana final ni la independencia judicial. Ademas,
clasific6 como alto riesgo los sistemas que apoyan investigacion e
interpretacion de hechos y Derecho.
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Sin embargo, en este caso la secuencia descrita en el Informe
019-2025/DFI-DIS no seria una laboral instrumental, sino que produciria
un filtro determinante del hecho y condicionaria el muestreo base del
caso, determinando el universo factico. No importa que formalmente el
acto final lo emita el 6rgano competente: sila |A y los algoritmos operaron
como filtro decisivo para delimitar hechos relevantes y evidencia de
cargo, el juicio probatorio ya fue “armado” por un mecanismo externo,
quedando la intervencion posterior reducida a una convalidacion.

En un PAS, una pre-clasificacion que delimita el universo exigiria
salvaguardas equivalentes; en el caso, la muestra se construyo sobre 657
606 etiquetas sin control humano originario sobre el universo sin filtrar.
El IFI afirmé que Python/Whisper fueron auxiliares y que hubo supervision
humana; sin embargo, el estandar correcto exigia verificar si la |A operé
como filtro determinante en la configuracion del hecho y la delimitacion
del universo probatorio.

La metodologia aplicada mostraria que la IA no fue marginal, sino
estructurante: (i) transcripciéon masiva de 1 207 166 audios; (ii) descarte
de 101 547 con data cleaning; y (iii) pre-clasificacion de 657 606 (59 %)
como “publicitarios”. Estas decisiones definirian evidencia existente,
excluida y relevante; la determinacion factica quedé condicionada por ese
filtro decisivo, aunque la autoridad conserve la firma del acto.

El IFl reconoce que Whisper no analizaria contexto, intencién ni
interaccion; la revisibn humana posterior no lo subsanaria porque
operaria solo sobre lo ya seleccionado por el sistema, sin control
originario del universo integro.

La deteccion de falsos positivos mencionada en el IFI confirmaria los
errores presentados. Ademas, el IFl omitié el analisis de falsos negativos,
esto es, comunicaciones promocionales que el algoritmo no clasificé
como tales y que, por ende, quedaron fuera del universo considerado o
fuera de la muestra. Sin validar el modelo empleado por periodo,
parametros, métricas, reglas de exclusién, diccionario, tasas de falsos
positivos y falsos negativos, robustez y reproducibilidad, la “supervisiéon”
invocada no habria neutralizado el vicio.

No bastaria afirmar que no se delegd por el hecho de que la firma final
sea humana: la delegacion prohibida también se configuraria cuando se
traslada el juicio de seleccién, exclusion y pre-clasificacién que estructura
el hecho imputable. En este caso, la |IA transcribio, el data cleaning
descartdé evidencia y el algoritmo definid qué comunicaciones serian
tratadas como “publicitarias”, produciéndose sustitucion material.

La utilizacion de |IA para reconstruir prueba primaria, excluir parte del
universo y pre-clasificar comunicaciones equivaldria a una determinacion
anticipada del universo factico; la “supervision” fue posterior, parcial y
dependiente del filtrado previo (385 / 657 606=0.058 %; 2 falsos positivos
= 0.52 %), ratificando el vicio estructural del soporte probatorio.

Cabe precisar que detectar dos falsos positivos en 385 revisados (tasa:
0.52 %) y concluir que el universo de 657 606 estaria libre de errores es
una extrapolacion estadisticamente indefendible. Aplicando esa misma
tasa al universo, existirian aproximadamente 3 419 audios mal
clasificados.

Por ende, cualquier decision que repose sustancialmente en ese
procesamiento automatizado careceria de base probatoria legitima vy
adoleceria de nulidad por indebida delegacién funcional y por afectacion
del principio de legalidad en materia sancionadora.
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El ordenamiento peruano admitiria tecnologia para constatar infracciones
solo bajo un patron constante: certificacion técnica previa del instrumento,
documentacién de su fiabilidad en el expediente y garantia de
contradiccion efectiva (p. ej., transito — DS 016-2009-MTC art. 327;
videovigilancia — DS 007-2020-IN art. 9).

Asi, la tecnologia podria sustituir la percepcion directa de la autoridad
solo si su fiabilidad ha sido previamente certificada, documentada y
sometida a contradiccion técnica efectiva. Sin esos requisitos, el
resultado tecnoldgico no podria constituir prueba valida en un PAS.
Aqui no existiria norma técnica que regule el uso probatorio de IA como
Faster-Whisper. sin estandares sobre parametros de clasificacion,
umbrales, légica de ponderacién, gestion de ambigiedades vy
cuantificacion del error operativo, no habria auditabilidad suficiente ni
posibilidad de contradiccion de la prueba, afectando el derecho de
defensa.

La tecnologia dejo de ser auxiliar para convertirse en elemento central de
la determinacion factica (definiria comunicaciones con “expresiones
publicitarias” y delimitaria el universo); ello exigiria transparencia,
trazabilidad, replicabilidad y control de error que no se constaria en el
caso.

Sin esos requisitos, el producto algoritmico no podria actuar como
fundamento exclusivo o determinante de cargo: falta estandarizacion,
auditoria técnica y posibilidad real de contradiccion. Ademas, la defensa
quedaria ante un resultado opaco.

En el caso, la carencia de normas técnicas no seria accesoria: se
reconstruyé prueba primaria en derivada, se excluyé masivamente
evidencia (8.4%) y se definid el universo “promocional” (59%) sobre el
que se aplicdo muestreo; sin estandares, el expediente quedaria blindado
frente a contradiccién real y la prueba devendria en opaca e incontrolable.
A falta de reglas técnicas, tampoco se podria verificar integridad
probatoria (version y parametros del modelo por periodo, segmentacion,
normalizacién, superposicion de voces, criterio “menos de cinco
palabras”, duplicidades de contenido vs. nombre de archivo). En un PAS,
la validez probatoria depende de que el método sea objetivamente
verificable y contradictorio, lo que aqui no se cumpliria.

Por ello, la ausencia de normas técnicas operaria como vicio estructural:
si el instrumento define qué evidencia se analiza, cual se descarta y cual
se considera “publicitaria”, su fiabilidad y control no podrian quedar
librados a afirmaciones genéricas; sin certificacién, transparencia,
trazabilidad, replicabilidad y control de error, el resultado del
procesamiento automatizado no podria ser fundamento determinante de
cargo.

Los estandares internacionales (“‘Recomendacion CM/Rec(2020)1”)
exigirian evaluaciones de impacto en derechos humanos antes del
despliegue, tratamiento transparente del error y sesgo, control humano
efectivo (incluida decision no automatizada), informacién y explicabilidad
proporcional. En el presente caso, no se acreditd una evaluacién de
impacto en derechos fundamentales previa, ni cuantificaciéon del error
antes de clasificar masivamente, ni control humano, ni informacién a 436
513 titulares sobre el procesamiento de sus conversaciones mediante IA.
Asimismo, se presentaria opacidad en el funcionamiento del sistema (por
ejemplo, no se verificaria como resolvi6 ambigledades, interpretd
contextos o gestiond posibles errores).
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El informe de la DFI enfatizé la eficiencia y la modernizacion de la gestion
publica mediante el uso de herramientas de IA. No obstante, la
“Recomendacion CM/Rec(2020)1” seria clara al advertir que la eficiencia
administrativa no podria prevalecer sobre la proteccion de los derechos
humanos.

La ausencia documentada de una evaluacion de impacto en derechos
fundamentales, la falta de cuantificacion del error algoritmico, los riesgos
de sesgo derivados del filtrado de datos, la insuficiencia de control
humano efectivo, la falta de transparencia frente a los titulares de los
datos y la limitada explicabilidad del modelo utilizado evidenciarian que
el procedimiento descrito en el Informe 019-2025/DFI-DIS no habria
incorporado plenamente las salvaguardas exigidas por los estandares
internacionales aplicables.

Si bien la Recomendacién “CM/Rec(2020)1” del Comité de Ministros del
Consejo de Europa no tendria caracter juridicamente vinculante en el
ordenamiento interno, constituiria un estandar internacional relevante en
materia de debida diligencia estatal en el uso de sistemas algoritmicos
con impacto en derechos fundamentales. En ese sentido, operaria como
parametro interpretativo idéneo para evaluar la razonabilidad,
proporcionalidad y legitimidad de actuaciones administrativas que
incorporan IA en procesos con potencial incidencia sancionadora.

Asi, la modernizacion tecnolégica de la funcion fiscalizadora no
exoneraria a la administracion del cumplimiento reforzado de los
principios de legalidad, proporcionalidad, razonabilidad y respeto
irrestricto de los derechos fundamentales.

Se concretaria el sesgo de automatizacion'®: dependencia acritica del
resultado algoritmico para delimitar llamadas relevantes; la revision
humana se restringiria a la muestra extraida del subconjunto previamente
etiquetado y se detectarian errores, sin auditoria integral de falsos
negativos ni revision del universo total o implementacion de mecanismos
de verificacion robustos.

El principio de verdad material exigia verificar plenamente los hechos; la
presuncién de licitud impedia construir responsabilidad sobre sospechas
masivas. Con determinacion del universo por transcripcion, clasificaciéon
automatizada vy verificacibn humana solo muestral, no habria
constatacion plena e individual de cada comunicacion ni verificacion
plena de los hechos. La supervision humana limitada a una fracciéon del
universo no equivaldria a una verificacion exhaustiva del material
probatorio que sustentaba la imputacién.

En el presente caso, los hechos que sirven de fundamento a la eventual
decisidon sancionadora no habrian sido plenamente constatados en los
términos exigidos por el numeral 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG.
Ademas, se habria generado una presuncion factica basada en patrones
linglisticos, no en una verificacién contextual e individual de cada
comunicacion. Ello implicaria el riesgo de invertir la légica del PAS: en
lugar de presumir la licitud y acreditar la infraccion caso por caso, se
construye un universo potencialmente infractor que luego es depurado
(sospecha masiva). Este enfoque resultaria incompatible con la exigencia
de evidencia concreta que exige la presuncion de licitud, trasladandose
la carga de la prueba al administrado.

12 Ver Informe de la Relatora Especial sobre la independencia de los magistrados y abogados, elaborado por Margaret Satterthwaite
para las Naciones Unidas.
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El Informe 019-2025/DFI-DIS empleé el modelo Faster-Whisper large-v3-
turbo para transcribir 1 207 166 archivos de audio, sin en ninglin momento
cuantificar ni acreditar la tasa de error de reconocimiento de voz (Word
Error Rate o WER) del modelo aplicado al corpus especifico de llamadas
de call center en espanol peruano.

El IFl invoc6 un WER = 7.7 % (precision 97.3 %) del modelo
large-v3-turbo tomado de un hilo técnico, sin validacion local en call
centers; dicho margen de error sobre >1.2 millones de audios, el margen
impacta en decenas de miles de transcripciones. No se explicaria como
este margen de error era compatible con el principio de verdad material y
certeza probatoria. Ademas, se excluyeron 101 547 registros (8.4 %),
confirmando falibilidad.

La precisién de Whisper se degradaria significativamente ante el ruido
ambiental (como el pub noise) y condiciones acusticas adversas,
superando los niveles de error de modelos especializados cuando la
relacion sefal-ruido es baja. El informe no sustentaria como una
herramienta entrenada mayoritariamente con datos de internet puede
mantener esa precision ante la compresion de audio, cortes de linea y el
habla rapida propia de los call centers.

Aunque el espafiol es un idioma con altos recursos de entrenamiento en
Whisper (11 100 horas), la literatura especializada. advertiria que el
rendimiento (WER) varia drasticamente segun el acento, la distancia
linglistica y la calidad de los datos.

El criterio de clasificacién del Informe 019-2025/DFI-DIS se describio
genéricamente sin umbrales ni légica; la mencién a “cédigo en R/Python”
sin remisién de audios, entorno ni parametros impediria replicar y
contradecir. Con falsos positivos en la muestra, tratar la clasificacion
como verificacion plena resultaria incompatible con la verdad material y
el debido procedimiento.

En esa linea, la mera entrega de lineas de cédigo en un documento .pdf
no permitiria la contradiccion de la prueba exigida por el Principio de
Verdad Material. Para que el derecho de defensa sea efectivo, el
administrado debia poder replicar el experimento, lo que requeriria
acceso no solo al cdodigo, sino a los archivos de audio originales, al
entorno computacional especifico y a los parametros exactos de
decodificacion utilizados en la libreria Faster-Whisper (como el beam size
o la temperature). Sin estos elementos, el analisis se mantendria como
una "caja negra" algoritmica donde el resultado era incontrastable,
vulnerandose el derecho de defensa y replicabilidad.

Si en una muestra de solo 385 audios (que representa apenas el 0.058
% del universo de 657 606 llamadas publicitarias) se detecté un error del
0.52 %, la autoridad no ha explicado por qué asumio una tasa de error de
cero para los 657 221 audios restantes que nunca fueron auditados por
un ser humano.

(Ixxxviii) La literatura especializada advierte que el modelo podria sufrir de

"alucinaciones" (generar texto no presente en el audio) y "bucles de
repeticion”, fallas que el informe no acredité haber mitigado mas alla de
una revision humana infima en proporcién al volumen masivo de datos.
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Respecto a los vicios por la utilizacion del muestreo v su contradiccion con los

principios de verdad material y presuncion de licitud

(Ixxxix) Existirian graves vicios estructurales en la utilizacion de la técnica del

(xc)

(xci)

(xcii)

(xciii)

(xciv)

(xcv)

(xcvi)

muestreo dentro del procedimiento, los cuales no constituirian simples
discrepancias metodoldgicas, sino incompatibilidades sustantivas con los
principios que rigen el ejercicio de la potestad sancionadora. La autoridad
sustituyo la verificacion plena, directa e individualizada de los hechos por
una inferencia estadistica proyectada sobre un universo masivo de
comunicaciones, lo que implicaria una reduccion ilegitima del estandar
probatorio exigible en materia sancionadora. Esta metodologia
contravendria frontalmente el principio de verdad material y el principio
de presuncion de licitud, afectando la validez misma de la imputacién
formulada y comprometiendo la legalidad del PAS.

En virtud del principio de verdad material, no bastaria una aproximacion,
una probabilidad o una inferencia estadistica: la administracion deberia
acreditar de manera concreta e individualizada la conducta infractora.

El muestreo probabilistico (n=385, + 5 %, 95 % C.I.) no verificaria hechos:
estimaria un parametro poblacional sujeto a variabilidad (error estandar,
intervalos, limites).

Asi, la muestra permitiria calcular una proporcion estimada y construir
intervalos de confianza respecto del nivel de cumplimiento, desde el
punto de vista de una fiscalizacién. Ello supondria aceptar la existencia
de margenes de error, error estandar, coeficiente de variacion y limites
inferior y superior de estimacion. En consecuencia, el resultado no seria
la constatacion plena de un hecho, sino una estimacién probabilistica
sujeta a variabilidad.

En el PAS, se exigiria constatacion plena e individualizada. Asi, proyectar
porcentajes a elementos no examinados sustituiria prueba directa por
inferencia, en clara vulneracién de la verdad material y la presuncion de
licitud. EI marco (657 606 “publicitarios”) definido por IA no se purificaria
por muestreo (GIGO).

La responsabilidad administrativa no podria fundarse en rangos
porcentuales ni en proyecciones sobre elementos no examinados. Asi, se
sustituiria la actividad probatoria directa por una construccion estadistica,
lo que implicaria una reduccion del estandar de acreditacion exigible en
materia sancionadora y resultaria contrario al principio de presuncion de
licitud, en tanto se partiria de la hipotesis de la existencia de un
incumplimiento desconocido que deberia ser estimado y proyectado sin
examinacion individual.

En lugar de acreditar caso por caso la infraccion, se construyé una
imputacion agregada basada en probabilidades (reduccién de estandar
probatorio).

Aunque el muestreo probabilistico podria constituir una herramienta
técnicamente util para fines de gestion, planificaciéon o fiscalizacion
preliminar, no resultaria compatible con los principios de verdad material
y presuncion de licitud cuando se utiliza como fundamento para
determinar responsabilidad administrativa. En el ambito sancionador, la
autoridad esta obligada a acreditar de manera plena, individualizada y
cierta los hechos constitutivos de infracciéon. La probabilidad estadistica
no podria reemplazar la evaluacion de la prueba, afectandose la validez
de la imputacion.
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La motivacion que pretenderia validar la representatividad de la muestra
seria contradictoria y técnicamente defectuosa. Mientras el IFI afirmé
haber incorporado el Factor de Correccién por Poblacién Finita (FCPF),
el Informe 019-2025/DFI-DIS sefalé expresamente que no se aplicd por
cuanto n¢/N < 5 %, de modo que la muestra (385) se calculé6 como si la
poblacion fuera ‘infinita’. Esta inconsistencia desvirtuaria que el tamafo
del universo haya sido incorporado en el disefio.

El Documento de Trabajo N.° 02-2022/OEE invocado careceria de fuerza
vinculante y no justificaria por qué un margen de +5% seria idéneo en un
contexto sancionador que exige constatacion plena, ni por qué 385
observaciones bastarian para proyectar sobre 309 854 comunicaciones
heterogéneas en periodos y operacion. Faltaria motivacion especifica del
parametro y del tamano muestral empleado.

Se verificaria, ademas, un vicio de origen (‘GIGO’): el marco muestral no
seria el universo real de comunicaciones, sino el subconjunto
previamente clasificado por un proceso automatizado (transcripcién
masiva, data-cleaning y co-ocurrencia de términos) que no habria sido
auditado integralmente en su error y sesgos. Un muestreo no podria
purificar un universo sesgado; solo proyectaria y amplificaria el sesgo del
insumo.

La suficiencia representativa también se resentiria porque la
administracion detectd falsos positivos en la revision manual de la
muestra, confirmando el error de marco: se incluyeron elementos no
pertenecientes a la poblacion objetivo (llamadas sin contenido
promocional). Sin una depuracion previa del universo, la muestra
validaria una clasificacién potencialmente defectuosa.

Existiria una asimetria metodolégica: la Secretaria Técnica proyectaria el
46.5% de incumplimiento hacia 309 854 comunicaciones (=144 062),
pero no proyectaria al universo el error detectado (0.52 % de falsos
positivos en la muestra). Proyectar solo el resultado adverso y omitir el
ajuste por error vulneraria la verdad material y la presuncién de licitud.
La autoridad trataria el 46.5 % como cifra cierta cuando constituiria una
estimacion sujeta a variabilidad. En sede sancionadora, la incertidumbre
no puede resolverse en perjuicio del administrado; la proporcion real
podria situarse por debajo del estimado central y debié considerarse el
intervalo mas favorable dentro del margen de error.

La metodologia omitiria la propagacién de la incertidumbre total del
sistema. Ademas, se verificarian estas fuentes de error: (i) tecnoldgica,
por transcripcién automatica con WER = 7.7 % no validado localmente;
(i) clasificacion por co-ocurrencia sin umbrales auditados; y (iii) error
muestral de £5 %. La incertidumbre combinada ascenderia al menos a
=9.18 %, lo que impediria tratar el 46.5 % como base cierta.

La magnitud de la proyeccion agravaria el problema: cada observacion
de la muestra representaria aproximadamente 806 comunicaciones (309
854 / 385 = 806). Tal como se observa, un unico error en la muestra
podria traducirse en cientos o miles de imputaciones indebidas cuando
se extrapola, afectando proporcionalidad y legalidad.

En este marco, la muestra de 385 no podria reputarse idonea para
sustentar una imputacion masiva con efectos sancionadores: no se
demostraria que el universo haya sido validamente definido, que el
método se haya aplicado con coherencia ni que los parametros invocados
sean normativamente exigibles y adecuados a un PAS. Faltaria
motivacién, consistencia interna y control de sesgos.
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Los falsos positivos revelarian, ademas, un problema de prelacién légica:
si una llamada no era “comercial’, carecia de objeto verificar
consentimiento. La inclusion de comunicaciones no promocionales en el
universo confirmaria el error de cobertura. Asimismo, validar
consentimiento sobre una base mal clasificada contaminaria la
imputacion.

La negativa a proyectar la tasa de error detectada (0.52 %) al universo,
mientras se extrapola el porcentaje de incumplimiento, configuraria un
uso selectivo de la estadistica contrario a la presuncién de licitud: si la
muestra es ‘representativa’ para agravar, también lo deberia ser para
corregir a favor del administrado.

Los vicios previamente identificados no serian meros desacuerdos
técnicos. Al sustituir la comprobacién directa por estimaciones sujetas a
margenes no integrados, la autoridad alteraria la carga de la prueba,
debilitaria garantias e incumpliria el mandato de verificacién exhaustiva
propio de la verdad material. La probabilidad no satisfaria el estandar de
certeza requerido para sancionar.

Bajo estas condiciones, la imputacion careceria de sustento factico cierto
y juridicamente suficiente: proyectaria resultados de una muestra
discutible sobre un universo definido por un proceso automatizado no
auditado integralmente, sin armonizar errores ni adoptar el escenario
favorable dentro del intervalo. Ello vulneraria motivacién, razonabilidad y
proporcionalidad.

Ademas, se habria presentado un doble error con efecto acumulativo no
cuantificado: el IFI manejaria por separado la tasa de error tecnoldgica
(WER = 7.7 %) y el margen muestral (x5 %), pero omitiria calcular la
incertidumbre combinada conforme a la Ley de Propagacion de la
Incertidumbre (GUM). La suma cuasi-cuadratica arrojaria =9.18 %, en un
cémputo de 144 062 proyecciones.

En términos probatorios, ello significaria que la base de la imputacion ya
presentaria incertidumbre significativa antes de la extrapolacion. Exigir
implicitamente “error cero” en la fase algoritmica y aplicar margen solo en
la fase muestral seria técnicamente incorrecto y juridicamente
inaceptable en sede sancionadora.

Existiria asimetria probatoria: se extrapold el 46.5 % estimado, pero no
se descontaron los falsos positivos ni se considero el intervalo favorable.
El propio documento técnico invocado por la administracion reconoceria
que, ante intervalos, debia contemplarse el escenario de mayor
cumplimiento posible; no hacerlo contravendria la presuncién de licitud.
La exposicidon separada de WER y del margen muestral generaria
‘precision aparente’: se publicitaria un 46.5 % como si fuese cierto,
ocultando la interaccién entre un algoritmo falible y un disefio muestral no
ajustado al universo real. Esta deficiencia comprometeria la fiabilidad del
resultado y su aptitud para sustentar una sancién.

En conclusion, la Secretaria Técnica habria construido una imputacion
masiva sobre una base metodoldgica inconsistente: universo clasificado
algoritmicamente sin auditoria integral, muestra probabilistica no
motivada en su idoneidad sancionadora, extrapolacion sin integracién de
incertidumbres y uso asimétrico de la estadistica. EI método es
incompatible con verdad material y presuncién de licitud, y afectaria
motivacién, razonabilidad y proporcionalidad; no satisfaria los estandares
constitucionales ni legales minimos para sustentar responsabilidad
administrativa ni para servir de base cierta a la graduacion.
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Respecto al interés expreso del consumidor vy la figura del primer contacto

(cxv)

(cxvi)

(cxvii)

(cxviii)

(cxix)

(cxx)

(cxxi)

(cxxii)

Se deberian excluir dos grupos de comunicaciones: (a) ocho llamadas en
las que el propio consumidor manifestaria interés expreso —acepta
escuchar, solicita informacién, plantea preguntas o reprograma la
interaccion—, lo que evidencia ausencia de acoso o coaccion e
incompatibilidad con la nocién de método comercial agresivo; y (b) siete
llamadas calificadas como “primer contacto”, cuyo propodsito fue
exclusivamente solicitar autorizacion previa para comunicaciones
posteriores, por lo que no configuran infraccion en los términos del
articulo 58 del Cdédigo.

La Secretaria Técnica descarté ambos grupos por dos razones: respecto
del interés expreso, afirmé que la aceptacion del consumidor durante la
llamada no supliria el consentimiento previo, informado, expreso e
inequivoco; y respecto del “primer contacto”, exigiria que la solicitud sea
general y previa, sin aludir a producto especifico, especificamente para
fines publicitarios, concluyendo que las féormulas empleadas por su
empresa no cumplirian tales exigencias formales.

Resultaba necesario que la que la Comision evalle, en estricto orden: a)
que el interés expreso del consumidor desvirtuaria la configuracién de un
método comercial agresivo porque no existiria hostigamiento ni coaccién;
b) que la Secretaria Técnica habria excedido su competencia al trasladar
estandares propios de la normativa de proteccién de datos personales
(LPDP) al analisis de consumo, particularmente en la calificacion del
“primer contacto”; y c) que, por tales razones, ambos grupos debian
excluirse del computo de presuntas infracciones.

Sancionar comunicaciones en las que el usuario, lejos de ser hostigado,
participaba activamente —solicitando cotizaciones, pidiendo mas detalle,
reprogramando— desnaturalizaria el bien juridico tutelado por la norma,
pues transformaria una tratativa voluntaria en un supuesto de agresividad
inexistente, habiendo la Secretaria Técnica aplicado de modo mecanico,
formalista y descontextualizado el articulo 58 del Cdodigo.

Como criterio interpretativo, el debate legislativo que dio lugar a la
modificatoria del articulo 58.1 del Codigo evidenciaria que el objetivo era
preservar la tranquilidad del consumidor frente a comunicaciones
invasivas, persistentes o con potencialidad defraudatoria (spam), de
modo que no toda llamada de contenido comercial seria agresiva, sino
unicamente aquella que, por su modo de ejecucion, perturbaria
efectivamente su esfera de decision.

Asi, el verdadero bien juridico protegido por el Cédigo seria la tranquilidad
del consumidor y su libertad de eleccion libre de coacciones o practicas
invasivas.

El sentido de la norma no era proscribir dinamicas comerciales licitas ni
aislar al consumidor del mercado, sino erradicar el hostigamiento; por
ello, la tipicidad requeria una valoracion cualitativa y contextual de la
interaccion concreta, evitando lecturas atomizadas de palabras o
expresiones aisladas que conduzcan a sancionar tratativas no invasivas
en perjuicio del propio usuario.

Sancionar restrictivamente esta interaccion —y las consecuentes
tratativas donde el consumidor muestra interés— no solo vulneraria el
principio de razonabilidad, sino que generaria un perjuicio directo contra
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los propios intereses econdmicos de los usuarios al aislarlos de
oportunidades comerciales.

La pregunta de control era si hubo una merma significativa de la libertad
del consumidor por acoso o coaccion; cuando este acepta escuchar,
solicita informacion o reprograma de manera expresa, no habria
invasividad y la interaccién se convertiria en una ftratativa licita.
Corresponderia, por tanto, validar tales audios y excluirlos del cémputo
de presuntas infracciones.

Sostener que una llamada en la que el consumidor participa activamente
constituyd "acoso" seria un despropdésito que vaciaria de contenido la
finalidad del Codigo y castigaria una interaccion comercial perfectamente
legitima y voluntaria.

En cuanto al “primer contacto”, se configuraria un vicio de competencia:
la Secretaria Técnica estaria cuestionando la idoneidad de la férmula de
solicitud bajo parametros de la LPDP —materia atribuida a la ANPDP—
cuando el propio IFI reconocié que la funcién de Indecopi, en el ambito
de consumo, seria determinar la existencia de métodos agresivos, no
estandarizar formulas de consentimiento en proteccion de datos
personales.

Pese a reconocer que la verificacion del estandar de consentimiento
correspondia a la ANPDP, la Secretaria Técnica descarto el “primer
contacto” apoyandose en la Opinién Consultiva 14-2024, que exigia una
solicitud general y previa sin aludir a producto, trasladando asi un
estandar de la LPDP al analisis de consumo, lo que desbordaria la
competencia material de esta sede.

El Cddigo sanciona métodos agresivos y no regula los rigores formales
del consentimiento informativo de la LPDP; si no hay agresividad en la
interaccion, la intervencion de Indecopi deberia concluir. La evaluacion
de la “calidad” de la formula de consentimiento era materia exclusiva de
la ANPDP, por lo que resultaba improcedente fundar la imputacion en
tales parametros.

La Secretaria Técnica concluyd, en el IFl, que las competencias de
ambas entidades son "complementarias y no excluyentes". No obstante,
consideramos que esta afirmacion encerraria un profundo error
conceptual: el hecho de que dos regimenes protejan esferas
concurrentes de un mismo ciudadano no facultaria a una autoridad a
usurpar las funciones sancionadoras de la otra como en este caso.

La escucha de los audios de “primer contacto” mostraria comprensién del
caracter promocional por parte del consumidor y aceptacion libre de
continuar, quedando desvirtuada la agresividad. A efectos de consumo,
era irrelevante la mencion puntual de un producto si el contexto
evidenciaba finalidad comercial entendida y ausencia de coaccién.
Sancionar restrictivamente el “primer contacto” —imponiendo
formalismos que no serian propios de consumo— impediria al usuario
evaluar ofertas y desincentivaria el ejercicio de su autonomia; una
prohibiciéon absoluta, ademas, obstaculizaria la manifestacién expresa e
inequivoca del consentimiento para comunicaciones futuras.

Al sustentarse el rechazo exclusivamente en un estandar ajeno al
régimen de consumo, la imputacién careceria de sustento valido por
incompetencia. Por ende, corresponderia valorar estos medios
probatorios bajo el derecho de consumo y excluirlos del computo, en tanto
no se acreditd agresividad.
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(cxxxii) En consecuencia, solicitaria validar y excluir las ocho llamadas con
interés expreso del consumidor y las siete de “primer contacto”,
reconociendo que el analisis de coincidencias Iéxicas no sustituiria la
valoracién cualitativa e integral exigida por el articulo 58 del Cédigo para
verificar hostigamiento o coaccién.

Respecto a los archivos .pdf que acreditarian el consentimiento de 29
consumidores

(cxxxiii) La Secretaria Técnica concluiria que 29 casos sustentados en .pdf
carecerian de consentimiento valido porque la autorizacion otorgada por
el consumidor a Crediscotia no se extenderia a Scotiabank al no
identificar nominalmente al proveedor; tal razonamiento incurriria en
graves vicios de motivacion, desconoceria la estructura de la autorizacion
para ofertas de “terceras personas” (autonomia de la voluntad) vy
desplazaria el foco del analisis de consumo hacia un escrutinio formal
propio de la LPDP.

(cxxxiv) Se presentarian vicios de motivacion y de competencia: en el ambito del
articulo 58 del Cédigo, el bien juridico era la libertad de eleccion frente al
acoso o coaccidn, no el control formal del consentimiento bajo la LPDP.
Exigir niveles de especificidad propios de proteccion de datos
transgrediria el reparto competencial y alteraria el objeto del presente
PAS.

(cxxxv) En los 29 supuestos, los consumidores autorizaron expresamente recibir
ofertas de “terceras personas”; siendo Scotiabank un tercero respecto de
Crediscotia, el contacto telefénico se encontraria habilitado y no
constituiria spam ni método agresivo, pues derivaria de una
manifestacién previa de voluntad del titular.

(cxxxvi) Invalidar la clausula por genérica o por no individualizar al proveedor
reproduciria un estandar de especificidad propio de la LPDP cuya
verificacidon corresponderia exclusivamente a la ANPDP. Sin embargo, la
tarea de la Comisidon era determinar si, en los hechos, existid
hostigamiento o coaccién, no calificar la “calidad” del consentimiento de
datos personales.

(cxxxvii) Por ello, la Comisidn no podria declarar invalida una clausula validamente
suscrita con base en parametros de la LPDP. Si la formula “terceras
personas” fuese insuficiente a efectos de proteccion de datos, su examen
competeria a la ANPDP y seria ajeno a esta entidad.

(cxxxviii)En conclusién, existiendo autorizacion para ofertas de terceros y siendo
Scotiabank “tercera persona” frente a Crediscotia, no se configuraria un
método agresivo, por lo que corresponderia validar los 29
consentimientos en .pdf y excluirlos del cémputo.

Respecto a la supuesta errada interpretacion de 12 “logs” realizada por la
Secretaria Técnica

(cxxxix) La Secretaria Técnica rechazd 12 consentimientos sustentados con
registros “log”, alegando inconsistencias (p. €j., que en la pantalla de
historial no se repita el DNI), omitiendo valorar la evidencia técnica
aportada sobre el funcionamiento del sistema y vulnerando la presuncion
de veracidad que ampararia los documentos del administrado y el debido
procedimiento.
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(exlvi)

PERL) J Presidencia

i " COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3
del Consejo de Ministros SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N.° 022-2025/CC3-S1A

Ademas de las capturas, se presentaron instructivos y material técnico
que explico el flujo y la arquitectura del sistema; pese a ello, la autoridad
resolvié sobre la base de una inspeccion visual aislada, sin integrar el
soporte explicativo ofrecido en el expediente.

Bajo el principio de presuncion de veracidad, los documentos del
administrado debian reputarse ciertos salvo prueba en contrario
practicada por la autoridad; al no haber peritaje ni actuacién técnica de
oficio que desvirtie la secuencia, el rechazo por mera lectura visual
devendria en arbitrario y trasladaria indebidamente la carga probatoria.
La secuencia técnica acreditaria que el “log” corresponderia Unicamente
al DNI ingresado. Exigir que el submenu repitiera la identificacion en
cabecera confundiria representacion de pantalla con integridad de sesidn
y no responderia a una exigencia técnica del sistema.

Ignorar los instructivos aportados y prescindir de verificacion técnica
vaciaria de contenido la presuncién de veracidad y crearia un estandar
irrazonable —equivalente a exigir un redisefo de interfaz para “doble
rotulado”™— que no seria exigible al administrado.

Dado que el funcionamiento y la trazabilidad quedaron demostrados y la
autoridad no desvirtu6 ello con prueba técnica, corresponderia valorar
integralmente la prueba y dar por validos los 12 consentimientos,
excluyéndolos del cdmputo.

Respecto a los 32 audios descartados por la Secretaria Técnica

(cxlvii)

(cxlviii)

(exlix)

La Secretaria Técnica descarté 32 audios por dos motivos: (i) que en la
comunicacion no se identifico verbalmente la fecha; y (ii)) que no se
menciono “fines publicitarios”.

Respecto a la fecha: en la operacion de call centers, la fecha y la hora
constarian en los metadatos del archivo o en los registros de la central;
exigir “fecha verbal” seria irrazonable, ajeno a la naturaleza de la prueba
digital y ajena a la dinamica real de los centros de contacto. Si no se
contrastan tales registros, se contravendria el principio de verdad materia
y prueba, negandose a verificar las propiedades digitales de los archivos
o a contrastarlos con los registros de la central telefénica que
respaldarian su emision.

Respecto a “fines publicitarios”™: tal exigencia formal (“tratamiento de
datos personales en bases de datos”) corresponderia a estandares de la
LPDP (competencia de la ANPDP) y no de consumo; a efectos del
articulo 58 del Cédigo, lo relevante era determinar si hubo agresividad y
si el consumidor acepté materialmente continuar. Si el cliente asiente y
dialoga, existiria consentimiento licito, material, pleno e indubitable para
la interaccion y no acoso ni imposicion.
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Exigir el uso de palabras especificas (como la expresion exacta de "fines
publicitarios" o "politicas de privacidad") para dar por valida una
aceptacién comercial seria una atribucion que excederia las
competencias del Indecopi.

Descartar los audios por las razones antes sehaladas desnaturalizaria la
prueba digital y confundiria competencias; corresponderia reincorporar
tales 32 audios y excluirlos del computo.

Respecto a la denegatoria del reconocimiento como atenuante y otros atenuantes

(clii)

(cliii)

(cliv)

(clv)

(clvi)

(clvii)

(clviii)

(clix)

(clx)

La Secretaria Técnica descarto el atenuante del articulo 257 del TUO de
la LPAG por considerar el reconocimiento “parcial”’, invocando ademas
mantenimiento de controversia y ausencia de listado nominal. Sin
embargo, dicha lectura seria restrictiva y desproporcionada, al
desconocer la dinamica de un expediente con multiples hechos
autonomos.

El reconocimiento fue individualizado: cada llamada era un hecho
independiente con acervo probatorio propio; se reconocieron
exclusivamente los casos sin sustento de consentimiento,
manteniéndose la defensa en los demas.

Exigir un reconocimiento total partiria de una premisa errénea, pues el
procedimiento acumulaba hechos diversos y no un hecho unico o
indivisible; la responsabilidad seria divisible y el reconocimiento por caso
seria plenamente compatible con el articulo 257 del TUO de la LPAG.

El presente PAS seria el resultado de una acumulacién procesal de
cientos de hechos facticamente independientes (la muestra de llamadas).
Al ser cada llamada un hecho autbnomo con su propio acervo probatorio
(algunos con audios validos, otros con logs, y otros sin prueba), la
responsabilidad administrativa es perfectamente divisible.

El reconocimiento pleno e inequivoco deberia referirse a cada hecho
reconocido y no a la totalidad acumulada. Asi, convertir la acumulacién
procesal en un obstaculo sustantivo vaciaria la finalidad de la institucion
y vulneraria el principio de legalidad.

La tesis de que habria mantenimiento de la controversia confundiria
reconocimiento independiente con reconocimiento condicionado. Exigir
renuncia total a la defensa para acceder al atenuante forzaria una falsa
autoinculpacion general (todos los casos, incluidos aquellos conforme a
Ley), la cual seria incompatible con el debido procedimiento.

Un reconocimiento es invalido por "condicionado" cuando el infractor
acepta un hecho, pero supedita su responsabilidad a factores externos u
otras defensas. Sin embargo, su empresa no condiciond su
responsabilidad en los casos sin prueba; la ha aceptado de manera pura
e incondicional, ejerciendo su irrestricto derecho a la defensa respecto de
otros hechos probatoriamente distintos.

Pretender que un administrado deba renunciar a su derecho
constitucional a la defensa uUnicamente para satisfacer la comodidad
resolutiva de la autoridad, constituiria una flagrante vulneraciéon al
principio de verdad material y a la presuncion de Inocencia. El ejercicio
legitimo del derecho de defensa sobre los hechos licitos no condicionaria
ni ensuciaria el reconocimiento pleno y sincero sobre los hechos ilicitos.
La finalidad del articulo 257 del TUO de la PAG seria incentivar
sinceridad, colaboracién y buena fe; negar el atenuante por no ser global
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penalizaria conductas cooperativas y desincentivaria el reconocimiento
util de hechos determinados.

El ahorro procesal no consistiria en dejar de leer el expediente, sino en
eliminar contradiccion, defensa e impugnacion sobre los hechos
reconocidos. Ademas, si faltaba un listado nominal exhaustivo, la
autoridad debid requerirlo en lugar de denegar el beneficio.

Reconocer tras constatar ausencia de prueba no seria una estrategia
maliciosa, sino una conducta que el sistema buscaria fomentar para
optimizar recursos y concentrar el debate en los hechos controvertidos.
Ademas, se trataria de una manifestacion material de la colaboracion,
madurez legal y buena fe que la norma buscaria premiar. Sancionarlo por
hacer un andlisis objetivo de su propio acervo probatorio es un
contrasentido.

En consecuencia, solicitaria la aplicacion del atenuante establecido en el
articulo 257 del TUO de la LPAG por reconocimiento individualizado y, de
ser el caso, los atenuantes adicionales procedentes (p. €j., por cese),
disponiendo la reduccién proporcional de la parte de la multa atribuible (-
50 %) a los hechos reconocidos sin exigir renuncia al derecho de defensa
en el resto.

Respecto a los cuestionamientos a la graduaciéon de sancién

(clxiv)

(clxv)

(clxvi)

(clxvii)

(clxviii)

(clxix)

(clxx)

(clxxi)

(clxxii)

La graduacion propuesta descansaria en una base factica no plenamente
verificada (transcripcion sin validacion local de error, clasificacion con
falsos positivos, muestreo £ 5 % y extrapolacion), por lo que careceria de
soporte cierto si B se edifica sobre incertidumbre no cuantificada.

La extrapolacion 179/385 (46.5 %) — 309 854 generaria 144 062 “sin
consentimiento”; cada observacion representaria =806 llamadas; hay 2
falsos positivos en la muestra, pero se proyectaria incumplimiento sin
proyectar error, creando asimetria metodoldgica.

Tratar 46.5 % como cifra cierta vulneraria la presuncion de licitud; con 5
% (95 % C.I.) y WER =7.7 % no integrado, se generaria “precision
aparente”.

En B, se combinarian TCEA maxima y tasa de efectividad maxima
(escenario maximo-maximo) sin ajustes por cancelaciones, mora, costos
u heterogeneidad; ello inflaria el parametro.

La proporcionalidad exigiria relacion con gravedad real y beneficio
esperado; el uso de valores maximos en ambas dimensiones
transformaria estimacion en construccién punitiva.

El factor p = 49.94 % se motiva ex post (colaboracion) y deberia
apreciarse ex ante (capacidad de deteccion sin cooperacién); un p
sesgado encareceria la multa base (m=8/p).

El agravante 30 % por interés colectivo se aplicaria sobre 144 062
estimados, no constatados individualmente; agravar sobre hipotesis
inferencial excederia el estandar de certeza exigible.

En conjunto, la multa de 206.53 UIT resultaria de una cadena de
supuestos desfavorables: universo algoritmico no auditado, muestra
probabilistica, extrapolacién, valores maximos en [, p ex post y
agravantes sobre base estimada.

Por lo tanto, corresponderia recalcular descontando incertidumbre
combinada (=9.18 %), estimar B con valores esperados y ajustes, motivar
p en clave ex ante y revisar el agravante 30 % para sustentarlo en hechos
constatados.
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14. Mediante la Resolucion n.° 5 del 4 de marzo de 2026, se atendio la solicitud de
informe oral y se cité al administrado para el 16 de marzo de 2026.

15. Con escrito del 13 de marzo de 2026, el administrado present6 informacion
adicional vinculada a la acreditacion de los consentimientos.

16. En el informe oral del 16 de marzo de 2026, Scotiabank reiterd lo expuesto en sus
descargos y precisé lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(vi)

(vii)

El presente caso revestiria especial relevancia, no solo por el monto de
la sancion propuesta, sino por su eventual caracter de caso de referencia
para la Comision en la definicién de criterios aplicables a investigaciones
que incorporan herramientas tecnoldgicas.

En tanto el Indecopi administra justicia administrativa, el ejercicio de la
potestad sancionadora exigiria estandares reforzados de legalidad,
motivacién y debido procedimiento, particularmente cuando se emplean
metodologias innovadoras en la determinacién de hechos.

El administrado hizo referencia a la experiencia del Poder Judicial
espanol, sefialando que, conforme a su regulacion, el uso de inteligencia
artificial en la administracion de justicia no puede ser irrestricto y exigiria
que dichas herramientas sean especialmente disefiadas para el ente que
administra justicia, bajo reglas claras y con control humano efectivo, no
mediante herramientas genéricas.

Incluso en otros ambitos de actuacion estatal —como el control policial—
no resultaria posible emplear nuevas tecnologias sin habilitacion
normativa, trazabilidad metodoloégica y posibilidad de contradiccion,
destacando que la innovacion tecnolégica debe mantenerse dentro de los
margenes de la legalidad y la normalizacién metodologica.

Se deberia adoptar una especial cautela cuando se evalian
metodologias que operan sobre grandes volumenes de informacion.

Se deberia considerar que ha reconocido responsabilidad de manera
parcial respecto de un conjunto determinado de casos en los que no se
habria obtenido el consentimiento previo, refiriendo en la audiencia que
dicho reconocimiento alcanzd aproximadamente a 135 casos, y cuestiond
que la Secretaria Técnica no haya considerado aplicable el atenuante
correspondiente por no tratarse de un reconocimiento total.
Corresponderia que la Comision evalue la posibilidad de requerir un
informe complementario a la DFI, a fin de que esta precise la base legal
y metodoldgica de sus actuaciones, asi como los criterios utilizados, a fin
de contar con insumos adicionales y diferenciados respecto de otros
expedientes similares ya conocidos.

Il. ANALISIS

Il CUESTIONES PREVIAS

I.1.1 Presunta falta de competencia del Indecopi

17. En su defensa, Scotiabank alegdé que la Secretaria Técnica habria excedido el
ambito de su competencia al analizar la idoneidad de las férmulas y mecanismos
empleados para la obtencion del consentimiento previo de los consumidores,
sosteniendo que dicha evaluacién corresponderia de manera exclusiva a la
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ANPDP, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 72 y 249 del TUO de la
LPAG. Asimismo, indic6 que, al constituir la LPDP una norma especial en materia
de consentimiento, correspondia declarar la improcedencia de la imputacion por
falta de competencia.

Al respecto, corresponde precisar que el objeto del presente procedimiento
administrativo sancionador no consiste en verificar la legalidad del tratamiento de
datos personales ni en evaluar el régimen de proteccion de datos previsto en la
LPDP, sino en determinar si se emplearon métodos comerciales agresivos
mediante la realizacion de comunicaciones comerciales sin contar con el
consentimiento previo del consumidor, conducta expresamente tipificada en el
literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cdédigo.

En virtud de dicha disposicion, el derecho del consumidor a la proteccion frente a
métodos comerciales agresivos implica que los proveedores se abstengan de
realizar practicas que limiten de manera significativa su libertad de elecciéon. En
particular, el literal e) prohibe de forma expresa el uso de llamadas telefénicas,
mensajes de texto o correos electronicos con fines promocionales sin contar con
el consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco del consumidor. En tal
sentido, el solo hecho de contactar a un consumidor sin dicho consentimiento
resulta suficiente para configurar la infraccion.

En concordancia con la jurisprudencia de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor (en adelante, Sala), si bien los métodos comerciales agresivos
pueden derivarse de diversas técnicas que afecten la autonomia del consumidor,
el legislador ha incorporado un supuesto auténomo consistente en el envio de
comunicaciones comerciales sin consentimiento, cuya valoracion se inscribe en el
ambito propio del Codigo y cuya prohibicidn se encuentra vigente desde antes de
la modificacién normativa introducida en el afio 2018.

Ahora bien, conforme al articulo 72 del TUO de la LPAG'3, la competencia de las
entidades se sustenta en la Constitucion y la Ley, siendo estas las Unicas fuentes
que pueden atribuir potestad sancionadora.

En la misma linea, el articulo 249 del TUO de la LPAG™ establece que dicha
potestad debe ser atribuida expresamente por norma legal o reglamentaria, sin
posibilidad de asumirla ni delegarla en érgano distinto.

El articulo 105 del Cddigo dispone que el Indecopi es la autoridad con competencia
primaria y alcance nacional para conocer infracciones a la normativa de proteccion
al consumidor, incluyendo la imposicion de sanciones y medidas correctivas. Esta
competencia solo puede ser desplazada por norma expresa con rango de ley', lo
que no ocurre en el presente caso.

INS

F-CPC-1

Véase el articulo 72 del Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 249 del Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 105 de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo de la
ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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Asimismo, el articulo 108 del Coédigo'™ dispone que constituye infraccion
administrativa toda conducta del proveedor que vulnere sus disposiciones, ya sea
por afectar derechos reconocidos a los consumidores o por incumplir obligaciones
impuestas a los proveedores.

En consecuencia, toda vez que la conducta imputada se encuentra expresamente
tipificada en el Cédigo, se verifica que la competencia del Indecopi para conocer
el presente procedimiento se encuentra plenamente habilitada por mandato legal
expreso.

Si bien los articulos 32 y 33 de dicha ley"’, asi como el articulo 4.2 del Decreto de
Urgencia N.° 007-2020'8, atribuyen a la ANPDP la funcién de supervisar la
proteccion de los datos personales y el cumplimiento de las obligaciones
asociadas a esta materia, dotandola de potestad sancionadora y facultades
suficientes, ello no implica una exclusién de la competencia del Indecopi ni de la
Comision'®) para sancionar infracciones a los derechos de los consumidores en el
ambito de las relaciones de consumo (por ejemplo, métodos comerciales
agresivos).

En ese sentido, la LPDP confiere a la ANPDP la potestad de verificar el
cumplimiento de los deberes de informacién y del estandar de consentimiento
exigido en materia de datos personales; sin embargo, no desplaza la competencia
del Indecopi para tutelar los derechos de los consumidores frente a practicas
comerciales prohibidas. De hecho, la séptima disposicién complementaria final de
la LPDP reconoce expresamente que sus disposiciones no afectan las
competencias de otras entidades en sus respectivos ambitos materiales.

Asi, la LPDP no atribuye a la Autoridad de Datos potestades sancionadoras
respecto de infracciones al Cddigo en términos equivalentes a las conferidas al
Indecopi, maxime si se tiene en cuenta lo sefialado en el articulo 108 del Cédigo
antes citado. Ello no implica una vulneracién del principio de especialidad alegado.

Esta conclusion se ve reforzada por el articulo 104 del Cédigo, el cual establece
que corresponde al Indecopi determinar la responsabilidad administrativa del
proveedor por infracciones vinculadas a la idoneidad, la generacién de riesgos
injustificados, la omision o deficiencia de informacion, asi como por cualquier otra
conducta contraria a la normativa de proteccion al consumidor, como es el caso
del articulo 58. En tal sentido, el bien juridico protegido por el Indecopi es el interés
de los consumidores en acceder a bienes y servicios conformes a la normativa
vigente.

El articulo 104 del Cédigo® refuerza esta conclusion, al disponer que corresponde
al Indecopi determinar y establecer si un proveedor es responsable

Véase el articulo 108 de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo de la
ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase los articulos 32 y 33 de la Ley N.° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales. Consultar el texto completo de la
ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el literal a) del numeral 4.2 del articulo 4 del Decreto de Urgencia N.° 007-2020. Consultar el texto completo de la ley
en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 27 del Decreto Legislativo N.° 1033. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 104 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto completo de
la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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administrativamente por la falta de idoneidad o calidad, la generacion de riesgos
injustificados, la omision o deficiencia de informacién, o cualquier otra infraccion a
lo establecido en el propio Cdédigo (como el articulo 58) y en las normas
complementarias de proteccién al consumidor, respecto de un producto o servicio
determinado. De este modo, el bien juridico tutelado por el Indecopi es el interés
de los consumidores en acceder a bienes 0 servicios que se ajusten a la normativa
de proteccion al consumidor, en salvaguarda de sus derechos.

Por su parte, la ANPDP tutela un bien juridico distinto, referido al derecho
fundamental a la proteccion de los datos personales, reconocido en el articulo 2,
numeral 6, de la Constitucion Politica del Peru, a través del adecuado tratamiento
de dicha informacion.

En consecuencia, la normativa de proteccién de datos personales no atribuye a la
ANPDP competencia para conocer presuntas infracciones al Codigo, por lo que
no se advierte afectacion ni limitacion alguna a la competencia del Indecopi en
esta materia.

Bajo esa premisa, no resulta atendible sostener que la autoridad haya evaluado
aspectos exclusivos de la LPDP. El analisis de registros “log”, clausulas
contractuales o elementos vinculados al consentimiento tuvo como finalidad
verificar si el proveedor contaba con autorizacion para contactar al consumidor, lo
cual constituye un elemento necesario para la configuracion del tipo infractor
previsto en el articulo 58 del Cédigo.

En relacién con el argumento referido a que la Secretaria Técnica habria evaluado
la calidad, contenido o suficiencia del consentimiento conforme a parametros
propios de la LPDP, corresponde senalar que dicho analisis no tuvo por objeto
pronunciarse sobre la licitud del consentimiento desde la perspectiva de la
normativa de proteccién de datos personales, sino Unicamente verificar si el
proveedor acredit6 contar con la autorizacion exigida para realizar
comunicaciones comerciales, conforme a lo previsto en el literal e) del numeral
58.1 del articulo 58 del Codigo.

En ese sentido, la verificacion efectuada —esto es, comprobar si un registro “log”
permite identificar al consumidor, si la clausula invocada habilita el envio de
comunicaciones comerciales o si la evidencia presentada demuestra una
manifestacién previa de voluntad— constituye un examen minimo e indispensable
para determinar la existencia o no de consentimiento a efectos del derecho del
consumidor, sin que ello implique una evaluaciéon de su validez juridica conforme
ala LPDP.

Ello no desconoce la competencia de la ANPDP para evaluar la legalidad de los
procesos de obtencion y tratamiento de datos personales ni su adecuacién a la
normativa vigente en dicha materia.

No obstante, la actuacion del Indecopi se circunscribe a verificar si el proveedor
acreditd —o no— el consentimiento previo requerido para efectuar
comunicaciones comerciales, con la finalidad de proteger a los consumidores
frente a métodos comerciales agresivos o enganosos, ambito que corresponde al
derecho del consumidor y no al de la proteccién de datos personales.
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En virtud de lo sefalado, se advierte que el Indecopi no se ha atribuido
competencias correspondientes a otra entidad, dado que su actuacién se orienta
a la tutela de los derechos de los consumidores, mientras que la ANPDP protege
el derecho fundamental a la proteccion de los datos personales, tratandose de
bienes juridicos distintos. En consecuencia, las competencias de ambas entidades
resultan complementarias y no excluyentes.

Por todo lo expuesto, esta Comision determina que el Indecopi es competente
para conocer el presente caso, dado que la conducta imputada —envio de
comunicaciones comerciales sin consentimiento— se encuentra tipificada en el
literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo como método comercial
agresivo. Asimismo, se precisa que la figura de la improcedencia no resulta
aplicable en procedimientos iniciados de oficio.

1.1.2 Imputacion de cargos genérica y presunta afectacion del debido

40.

41.

42.

43.

procedimiento

Scotiabank sostuvo que la resolucién de inicio adoleceria de un déficit de
determinacion factica: no habria descrito con claridad y precisién los hechos
imputados ni individualizado a los consumidores presuntamente afectados,
habria remitido genéricamente al Informe de Fiscalizacién y a su voluminoso
acervo, y se habria limitado a consignar cifras agregadas (p. €j., muestras,
remitidos y faltantes) sin el detalle caso por caso. Ello, a su entender, impediria
preparar una defensa efectiva y vulneraria el estandar de imputacion suficiente —
con sustento en el articulo 252 del TUO de la LPAG, en criterios del Tribunal
Constitucional y de la Corte Suprema—, por lo que solicitaba declarar la nulidad y
el archivo del procedimiento.

Asimismo, Scotiabank precis6 que, dada la magnitud del expediente (centenares
de miles de audios y cientos de miles de consumidores), la autoridad habria
trasladado indebidamente al administrado la carga de reconstruir la acusacion, y
que la remision por referencia no satisfaria el deber de notificar cargos de manera
clara, detallada y especifica.

Al respecto, corresponde precisar, de manera previa, que no se pretende
desconocer lo establecido en el articulo 252 del TUO de la LPAG, ni los criterios
jurisprudenciales invocados, sino contrastarlos con los hechos del caso a fin de
verificar su cumplimiento en el caso concreto. En tal sentido, esta Comisién
observa que la Secretaria Técnica actué conforme al estandar de imputacién
suficiente y al principio de congruencia procedimental, sin alterar el marco factico
ni juridico del procedimiento.

Asi, es importante sefialar que la resolucién de inicio delimitd correctamente el
objeto del procedimiento conforme al literal ) del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cddigo: el presunto empleo de métodos comerciales agresivos a través de
comunicaciones telefénicas con finalidad promocional realizadas sin
consentimiento previo. En ese marco, dicha resolucion identifico el medio
(llamada), la finalidad (promocional) y el elemento de consentimiento previo, y
corrié traslado para descargos tanto de la imputacién como de los documentos de
fiscalizacion que la sustentaron, cumpliendo la funcién informativa que habilita la
contradiccion. La conducta imputada se encuentra subsumida de manera expresa
en el tipo infractor previsto en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cddigo, cumpliéndose el principio de tipicidad administrativa.
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Para mayor claridad, los hechos atribuidos y la conducta concreta imputada se
refieren al contacto telefénico con finalidad promocional sin contar, antes del
contacto, con el consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco del
consumidor. Esto no es una calificacion provisional ni de una referencia abstracta,
sino de una imputacion especifica en torno a comunicaciones promocionales sin
consentimiento, dentro de los periodos y muestra sefialados.

En esa linea, la evaluacion de la suficiencia de la imputacion no puede realizarse
de manera fragmentada o aislada, sino atendiendo al contenido integral de la
resolucion de inicio y de los documentos expresamente incorporados y puestos
en conocimiento del administrado, tales como el expediente e informe de
fiscalizacion adjuntos.

En el presente caso, no se advierte que la imputacion efectuada sea genérica o
despersonalizada. Por el contrario, la Resolucion 1 describid los periodos de
fiscalizacion, el marco muestral de 657 606 audios vinculados a 309 854
consumidores, la muestra extraida de 385 llamadas y la validacion manual que
determiné 383 comunicaciones con contenido promocional (y 2 sin tal contenido).
Asimismo, clasific6 275 consumidores respecto de los cuales el administrado
presentd6 medios probatorios y 108 que carecian de sustento, con
desagregaciones por periodo y por tipo de soporte (documentos en PDF, audios y
registros “log”). Las referencias numéricas contenidas en la resolucion cumplen
una funcion de sistematizacion y no sustituyen la individualizacion factica, la cual
se encuentra desarrollada en los anexos nominativos que forman parte integrante
del expediente y que fueron expresamente indicados en la misma resolucién.

En cuanto a la individualizacion alegada, se precisa que, si bien la parte resolutiva
no reprodujo un listado especifico de usuarios, si existié identificacion plena
mediante remisién expresa a los anexos del informe de fiscalizacidn incorporado
al expediente del PAS. En dichos anexos constaba la identificacion por documento
nacional de identidad y el detalle del caso correspondiente (p. €j., documentacion
en PDF que acredita o no acredita consentimiento, audios asociados y registros
‘log” por pestana), lo que fue puesto en conocimiento del administrado con la
incorporacion formal al expediente.

En ofras palabras, la imputacién no es por “remisidon vacia”, sino por remision
especifica a anexos que documentan caso por caso. En consecuencia, la
imputacion se mantiene dentro de los limites de la imputacion necesaria y no se
configura una imputacion abstracta o indeterminada.

Por ello, la ausencia de un listado nominativo auténomo en el cuerpo de la
resolucion no equivale a falta de individualizacion, cuando dicha identificacion se
encuentra de manera expresa, verificable y accesible en los anexos incorporados
al expediente y notificados al administrado.

De otro lado, tampoco resulta atendible que la remision a anexos traslade al
administrado la carga de reconstruir los cargos, toda vez que la Resolucién n.° 1
incorpora el expediente de fiscalizacion y el informe —asi como los escritos
posteriores del propio administrado— y pone en conocimiento todo lo actuado;
ademas, reconoce el derecho de acceso permanente al expediente conforme al
articulo 171 del TUO de la LPAG. A criterio de este colegiado, debe distinguirse
entre el contenido exigible a la imputacion y el desarrollo de la actividad probatoria,
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siendo suficiente que la primera delimite hechos, tipo y sujetos, como ocurre en el
presente caso.

Tal como se observa, el detalle nominativo y documental que individualiza a cada
consumidor estuvo a disposicion desde la notificacion de la imputacion, con
trazabilidad suficiente para preparar una defensa caso por caso.

Asimismo, resulta relevante senalar que la Resolucion n.° 1 valoré la informacion
complementaria remitida por el administrado después de la emision del informe vy,
sobre esa base, precisé qué casos debian afadirse o excluirse, con referencia
expresa al documento de identidad en las notas y cuadros correspondientes. Ello
evidencia que la imputacién no se construy6 en abstracto ni sobre totales, sino
que se sustentd en individualizaciones verificables y actualizadas con la nueva
evidencia aportada, por lo que no habia nada que subsanar ni en el IFI ni en la
presente resolucién. Esta actuacion respeta el principio de congruencia y no
implica modificacién del objeto del procedimiento.

Cabe precisar que la dimension del soporte no convierte en invalida la imputacion;
por el contrario, la escala del acervo —657 606 audios y 309 854 consumidores,
con una muestra de 385 llamadas— refuerza la racionalidad de estructurar la
notificacion con descripcion sintética en la Resolucion n.° 1 y desarrollo nominativo
en anexos incorporados, evitando duplicidades que afectarian la inteligibilidad del
acto. Dicha técnica resulta ademas coherente con el principio de economia
procedimental, sin menoscabo del derecho de defensa.

En tal sentido, exigir la reproduccion integra del detalle nominativo y documental
en el texto de la resolucién, en un expediente de esta magnitud, no incrementaria
las garantias del administrado, sino que afectaria la claridad y funcionalidad del
acto de imputacion.

Por lo expuesto, no se verifica la alegada vulneracion al derecho a ser informado
de cargos previos, claros, detallados y especificos ni el quiebre del estandar de
imputacion suficiente, pues la Resolucion n.° 1 delimita con claridad la conducta
imputada, el hecho verificado y la norma aplicable, individualiza a los
consumidores mediante anexos incorporados y conocidos por la parte, y habilita
la contradiccion con acceso pleno al expediente y requerimientos puntuales. En el
caso concreto no se aprecia afectacion al derecho de defensa material, toda vez
que el administrado conocié los hechos, los sujetos involucrados y ejercié
contradiccion efectiva. En consecuencia, corresponde desestimar la nulidad
solicitada y continuar con el analisis de fondo del procedimiento.

Presunto origen viciado del procedimiento

Scotiabank sostuvo que el procedimiento administrativo sancionador tendria un
origen viciado, dado que las imputaciones se sustentaron en una fiscalizacién
realizada indebidamente por la DFI (6rgano que, segun el administrado, no seria
competente para ello), la cual no se basé en una revision directa y exhaustiva de
las llamadas, sino en el uso de una herramienta informatica no habilitada por ley,
como la inteligencia artificial (1A), que clasificé unilateralmente los 657 606 audios
como presuntamente portadores de expresiones publicitarias, generandose una
muestra de 385 llamadas para la extrapolacion de resultados.
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Ademas, anadio que el data cleaning excluyé a 101 547 audios (8.4 %) bajo reglas
programadas y que esto no fue una simple depuracion, pues delimité el universo
sin acto motivado individual ni contradiccion previa.

Al respecto, en efecto, la autoridad empleé herramientas informaticas
especializadas en lenguaje de programacion de alto nivel?' (mediante la libreria
de Python denominada Whisper) para clasificar, dentro de un universo de 1 207
166 audios -correspondientes a 436 513 consumidores-, a aquellos que tengan
contenido publicitario, dado que el objetivo de la investigacion se centré
precisamente en comunicaciones con fines promocionales. Sin embargo, en
ningun caso dichas herramientas sustituyeron la evaluacion humana ni
determinaron, por si mismas, la existencia de una infracciéon administrativa.

Sumado a la expuesto, la IA no generé el algoritmo empleado para el
procesamiento y sistematizacién de los datos de manera auténoma, sino que
estuvo a cargo de un equipo especializado, el cual programo los mismos, mediante
criterios y pardmetros que permitieron identificar llamadas comerciales —
detallados en el Informe n.° 19-2025/DFI-DIS y anexos— habiéndose seguido un
protocolo previamente establecido sobre la base de las caracteristicas tipicas de
este tipo de comunicaciones, como las expresiones publicitarias. Todo ello
evidencia que el proceso realizado responde a reglas definidas y controladas,
basadas en la realidad de estas llamadas, y no a decisiones discrecionales de la
herramienta.

En ese contexto, resulta pertinente precisar de manera expresa el orden y alcance
de las actuaciones de fiscalizacion, a fin de delimitar adecuadamente el rol
especifico que cumplieron las herramientas de |IA dentro del procedimiento. Este
desarrollo metodoldgico resulta particularmente relevante en el presente caso,
atendiendo tanto al volumen de informacién analizada como al impacto que este
tipo de investigaciones puede tener en la definicion de criterios administrativos
sobre el uso de herramientas tecnoldgicas.

En el presente caso, la fiscalizacién se desarrolld6 de manera escalonada y
secuencial. En una primera etapa, la autoridad formulé un requerimiento dirigido
exclusivamente a comunicaciones con fines publicitarios, correspondiendo al
administrado cefiirse a dicho mandato. No obstante, dada la magnitud del material
remitido, se emplearon herramientas de |A Unicamente como un primer filtro
técnico, con la finalidad de delimitar y perfeccionar el universo de analisis,
identificando aquellas comunicaciones que potencialmente contenian contenido
publicitario.

En una segunda etapa, sobre el universo asi delimitado, se procedio a la seleccion
de una muestra estadisticamente representativa, conforme se detalla en el
Informe n.° 19-2025/DFI-DIS, a efectos de estructurar un marco de analisis
acotado y manejable.

En una tercera etapa, el contenido de las comunicaciones seleccionadas fue
revisado de manera directa por personal humano, tanto de la DFI como de la
Secretaria Técnica, verificandose el contenido efectivo de las llamadas y
corrigiéndose eventuales errores del filtrado inicial.

21

Los lenguajes de programacion de alto nivel ofrecen una mayor abstraccién, siendo mas simples, versatiles y accesibles con
acceso gratuito.
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Por ultimo, la determinacién del cumplimiento o incumplimiento, asi como la
evaluacion de la existencia o no de consentimiento previo en los casos evaluados,
se efectud exclusivamente mediante analisis humano, a partir de la revision de los
audios y de la documentacion presentada por el administrado para acreditar el
consentimiento.

En ese sentido, en ningun caso la IA fue utilizada para determinar infracciones,
valorar juridicamente la prueba ni establecer responsabilidad administrativa, sino
Unicamente como una herramienta de apoyo destinada a optimizar y delimitar el
analisis, manteniéndose en todo momento la valoracion probatoria y la decisiéon
bajo control humano.

Cabe precisar que el uso de tecnologia como apoyo en la investigacién y en la
fase instructora no exige una habilitacion legal o especial cuando la determinacién
de hechos y la valoracidn probatoria permanecen bajo el ejercicio directo,
auténomo y motivado del 6rgano competente, en observancia de los principios de
legalidad y debido procedimiento, particularmente exigibles en el ejercicio de la
potestad sancionadora, en tanto el Indecopi es un érgano que administra justicia
administrativa. En esa linea, se debe precisar que tanto la DFI como la Secretaria
Técnica han actuado en el marco de sus funciones asignadas por ley.

Asi, el articulo 44 de la Ley de Organizacién y Funciones del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo n.° 1033?? (en adelante, Decreto Legislativo n.° 1033),
establece que las Secretarias Técnicas (entre las cuales se encuentran las
Secretarias Técnicas de las Comisiones de Proteccion al Consumidor) tienen
como funcion, entre otras, realizar acciones de prevencion e investigaciones

preliminares.

En esa misma linea, el articulo 1 de la Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacién del Indecopi, aprobada por Decreto Legislativo n.° 80723, sefiala que
las acciones de investigacion pueden llevarse a cabo por las Secretarias Técnicas
en las investigaciones preliminares realizadas para determinar la apertura de un
procedimiento.

A su vez, el literal d) del articulo 99%* del Texto Integrado del Reglamento de
Organizacién y Funciones del INDECOPI, aprobado por Resolucién N.° 000063-
2021-PRE/INDECORPI (en adelante, ROF del INDECOPI), establece que la DFI
tiene la funcién de ejecutar las actividades de fiscalizacion y/o encargos delegados
por los 6rganos resolutivos y secretarias técnicas del Indecopi, en el ambito de su
competencia.

Asi, las actividades de apoyo efectuadas por la DFI en el marco de la investigacion
se encuentran respaldadas por la normativa citada previamente. Asimismo, todo

22

23

24

Véase el articulo 44 del Decreto Legislativo N.° 1033, Decreto Legislativo que aprueba la ley de organizacién y funciones
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual. Consultar el texto
completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 1 del Decreto Legislativo N.° 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi. Consultar
el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el articulo 99 del Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones del INDECOPI aprobado por
Resolucion N.° 000063-2021-PRE/INDECOPI. Consultar el texto completo de la ley en: https:/spijweb.minjus.gob.pe
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lo actuado por dicho 6rgano fue revisado y evaluado por la Secretaria Técnica en
la imputacion de cargos y durante la instruccion del PAS.

Cabe anadir que, conforme al marco normativo vigente, corresponde a la
Secretaria Técnica no solo realizar acciones de investigacion y fiscalizacion
preliminar, sino también iniciar PAS, elaborar el IFl e instruir el procedimiento,
mientras que la Comisién ejerce la funcion decisoria.

En ese contexto, las labores de fiscalizacion no se encuentran restringidas a una
Unica técnica o herramienta, pudiendo la autoridad emplear distintos mecanismos
de analisis, tales como revisiones muestrales, herramientas tecnologicas o nuevas
formas de fiscalizar, en tanto dichas metodologias resulten idéneas, verificables y
compatibles con los principios que rigen la actuacion administrativa.

Ademas, respecto a lo alegado sobre el modelo Whisper, que este no analizaria
el contexto, intencion, ni infraccion; es importante resaltar que, el factor humano
subsanaria este punto, puesto que, en el procesamiento de datos y validacion de
resultados, estos fueron analizados por el equipo econémico y legal de la DFI, asi
como por la Secretaria Técnica de la Comision. Esto preserva el control humano
efectivo y la verdad material, asegurando que la calificacion juridica del contenido
no provenga de procesos automatizados.

Asimismo, tal como se detallé en los parrafos 62 al 64 de la presente resolucion,
en el Informe n.° 19-2025/DFI-DIS se detall6 el procesamiento y sistematizacién
de los audios analizados. En primer lugar, se depuraron los audios duplicados,
aquellos con menos de 5 palabras, en otro idioma y los correspondientes a
mensajes de contestadoras, delimitandose, asi, un total de 1 105 619 audios
analizables. A partir de este universo o poblacién objetivo, se identificaron aquellos
que contenian expresiones publicitarias de productos y/o servicios®,
determinandose 657 606 audios con expresiones publicitarias (analizables),
vinculados a 309 854 consumidores. Posteriormente, se selecciond una muestra
estadisticamente representativa correspondiente a los tres periodos fiscalizados,
con un tamano de 385 elementos. En tal sentido, los cuestionamientos de
Scotiabank son desvirtuados en este punto.

Tal como se observa, la metodologia empleada resultaria compatible con los
derechos y principios recogidos en el TUO de la LPAG en tanto no sustituye la
verificacion individual y motivada de los hechos ni invierte la presuncion de licitud
ni la carga probatoria de la autoridad. En cuanto a la depuracion inicial, su caracter
instrumental de gestion documental no define por si misma hechos imputables ni
desplaza la exigencia de actos motivados y contradiccion plena en sede
sancionadora.

Por otro lado, Scotiabank alegé que el funcionamiento de la metodologia
empleada habria sido “opaco” o “desconocido” para su empresa. No obstante, se
debe sefalar que, durante la etapa de fiscalizacion y a lo largo del procedimiento
administrativo sancionador, se trasladd a Scotiabank el informe metodoldgicos,
los anexos técnicos?®, asi como los listados y transcripciones de las

25

26

Los codigos donde se identifica las expresiones publicitarias fueron adjuntan mediante el archivo denominado “Anexo 2: Cédigo
en RStudio - Procesamiento (PDF)”".

Mediante los anexos 1 al 5 adjunto al informe n.° 19-2025/DFI-DIS, donde se detall6 los cédigos empleados para el procesamiento
de datos (desde la determinacién de la poblacién de estudio y la obtencién de la muestra representativa) y listado de audios con
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comunicaciones seleccionadas en la muestra. En estos documentos se detalla la
l6gica del sistema mediante los cédigos empleados en Python, mediante el
modelo Whisper para las transcripciones y la clasificacién de audios con contenido
promocional o comercial?’, lo que le habria permitido conocer el sustento del
analisis y ejercer plenamente su derecho de defensa. Asimismo, dado que el
administrado dispuso de las bases de datos y prompts, pudo replicar el
procedimiento empleado por la autoridad y verificar los resultados obtenidos. De
este modo se satisface el contenido esencial del derecho de defensa y acceso al
expediente, asegurando el conocimiento oportuno de los fundamentos de hechoy
de derecho y posibilitando la contradiccién.

En esalinea, el derecho de defensa no exige que el administrado audite o replique
el funcionamiento interno de las herramientas informaticas utilizadas por la
autoridad, sino que tenga acceso suficiente a los elementos probatorios y a la
motivacion que sustenta la imputacion, estandar que ha sido plenamente cumplido
en el presente procedimiento. En tal sentido, el ordenamiento no impone la
divulgacion de parametros internos o entornos computacionales, sino la
refutabilidad de los hechos y fundamentos juridicos sometidos a contradiccion.

El administrado cuestion6é la supuesta incapacidad de las herramientas
informaticas como Whisper para analizar el contexto, la intencién comunicativa o
la interaccién con el consumidor, ademas de la existencia de un error asociado al
modelo, denominado Word Error Rate (WER) de aproximadamente 7.7 %. Agregé
que este error impacta en la transcripcion de los audios, sumado a un error
asociado al ruido ambiental (pub noise), lo cual degradaria la precision del modelo.

Sobre el particular, corresponde resaltar que tales limitaciones fueron
precisamente atendidas mediante la revision humana posterior, en la cual se
verificd el contenido efectivo de las llamadas seleccionadas, excluyéndose
aquellas que no correspondian a comunicaciones con finalidad promocional. En
particular, dicha revisidon humana comprendio la escucha directa de los audios
seleccionados, a fin de verificar su contenido efectivo, el contexto de la
comunicacion y su finalidad, descartandose aquellos supuestos que no
correspondian a comunicaciones con fines publicitarios. Ello es consistente con el
principio de verdad material, al garantizar la determinacion de hechos a partir de
un juicio juridico y no de inferencias algoritmicas.

Adicionalmente, se precisa que la existencia de margenes de error técnicos, por
si sola, no configura causal de nulidad, pues la imputacion no descansa
exclusivamente en los resultados automatizados, sino que concurre la verificaciéon
humana y la motivacion suficiente.

Asimismo, reiterd que la DFI no reveld: (a) el listado de términos ni los criterios de
ponderacion que determinan que una llamada sea considerada “promocional”; (b)
los puntos de corte o umbrales que activan la calificacion de riesgo; ni (c)

27

expresiones publicitarias, correspondiente a la muestra.

El modelo empleado es el Faster-Whisper (version 1.0.3), siendo la es la versién mas optimizada del modelo con mayor precisién
en los analisis de datos, De acuerdo con el repositorio oficial en GitHub de OpenAl, el cual compara los modelos de Whisper,
destacando a large-v3-turbo como de excelente precision, velocidad alta y tamafio optimizado. Fuente de informacion:
https.//github.com/openai/whisper.

Respecto a la precisién del modelo Whisper large turbo v.3, segun el repositorio de Github, el benchmark faster whisper turbo
v3 tiene un Word Error Rate (WER) de 7.7%, por lo que el grado de precision del modelo es de 97.3% aproximadamente. Fuente
de informacion: https:/github.com/SYSTRAN/faster-whisper/issues/1030?
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informacion relativa a la validacidon técnica del modelo. Esta omisién impediria
auditar la razonabilidad del filtrado aplicado y controvertir de manera efectiva la
prueba.

En efecto, durante la revision manual de la muestra representativa se identificaron
comunicaciones que no cumplian con los criterios de analisis, pero estas no fueron
consideradas para el analisis, lo que evidenciaria que la intervencién humana tuvo
capacidad real de corregir y depurar los resultados obtenidos en la etapa
automatizada. Ello descarta una delegacién prohibida de la valoracién probatoria
en sistemas automatizados.

En consecuencia, la existencia de errores puntuales en la fase de procesamiento
inicial no invalidaria la metodologia empleada, en tanto dichos errores fueron
detectados y corregidos oportunamente. Ello no genera nulidad, en tanto no se ha
afectado el derecho de defensa, al no incluirse casos que no correspondia
analizar.

Adicionalmente, se precisa que este filtro de comunicaciones analizables y no
analizables se dio en atencion al deber de la autoridad de verificar los hechos; sin
perjuicio de ello, el requerimiento efectuado al administrado fue especificamente
de comunicaciones con fines publicitarios, con lo cual se entendia que este
remitiria un universo correcto, segun los requerimientos efectuados.

Ademas, conforme se ha sefialado previamente, el administrado tuvo acceso al
funcionamiento del sistema que se us6é para la identificacion de las
comunicaciones con contenido promocional, por lo que no seria correcto afirmar
que solo se brindé un total final, sin motivacién alguna o con motivacion aparente.
Por lo expuesto, no se habrian vulnerado el derecho de defensa ni el principio de
verdad material, no configurandose nulidad por falta de motivacién o indefension.
En ese sentido, este Colegiado considera que no resulta necesario requerir un
informe adicional a la DFI, en la medida en que el expediente cuenta con
informacién suficiente, detallada y verificable sobre la base legal, metodolégica y
técnica de las actuaciones realizadas, la cual ha sido ademas revisada y evaluada
por la Secretaria Técnica durante la instruccion del procedimiento.

Respecto al Decreto Supremo n.° 115-2025-PCM, que exige transparencia,
explicabilidad y supervision humana en el uso de IA, conforme a estandares
internacionales de la UE, OCDE, UNESCO, Scotiabank alegd que la DFI no
cumplid estos requisitos. Ademas, reiter6 que ninguna normativa (Ley 27658,
Decreto Supremo 118-2018-PCM, Decreto Supremo 123-2018-PCM, Res.
107-2023-PRE/INDECOPI) habilitaba expresamente a la autoridad a emplear IA
de terceros con efectos probatorios en el PAS ni a excluir evidencia masivamente
por filtros automatizados.

Respecto a la invocacion de estandares internacionales y pronunciamientos
extranjeros como la UE, Poder Judicial espafol (2/2026), OCDE y UNESCO, asi
como el citado Tribunal de Apelacién de Amsterdam (reiterado en el escrito del 9
de enero de 2026), sobre la ética del uso de la inteligencia artificial, donde
destacan las obligaciones en su uso, como la transparencia de los resultados, la
supervision humana “efectiva”, asi como que se incorporen todos los datos
relevantes y acreditacion del margen de error; es importante sefalar que, en el
presente caso, no se ha delegado la decision sancionadora a un sistema
automatizado, sino que se ha utilizado tecnologia como herramienta auxiliar
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dentro de un procedimiento administrativo regido por el marco normativo peruano,
bajo supervision humana efectiva, tal como se expuso en los numerales 58 y 70
de la presente resolucion.

En ese sentido, las referencias comparadas invocadas por el administrado —
incluidas aquellas relativas al ambito judicial— refuerzan la exigencia de control
humano efectivo, sin que ello implique su aplicacién automatica al ordenamiento
juridico nacional.

Asi, la supervision humana se realizé tanto en el procesamiento y analisis de los
datos, asimismo, ante la ejecucion de los comandos o prompts, se reviso y valido
los resultados obtenidos, detectando y depurando los casos con inconsistencia,
por lo que corresponde desestimar los alegatos formulados en este extremo.

Adicionalmente, resulta necesario sefalar que la normativa no exige habilitacién
especial cuando la tecnologia se utiliza como apoyo y no como sustitucion de la
determinacion de hechos ni de la decisidon sancionadora; de esta manera, la
competencia y la motivacién del acto satisfacen el estandar aplicable. En esa
linea, los estandares y pronunciamientos internacionales invocados tienen
caracter orientativo. Ello es coherente con los limites generales que rigen la
incorporacién de tecnologias en la actuacion administrativa, en tanto estas no
sustituyan la determinacion de hechos ni la decision sancionadora.

Es importante mencionar que, en la etapa del PAS, se realizé nuevamente la
validacion de los audios asociados en la muestra, comprobando los resultados
obtenidos en la etapa de fiscalizaciéon. Esta actuacion reafirma que el analisis se
formo a partir de revision humana directa y motivacion conforme a sana critica,
descartando la alegada delegacién prohibida.

Finalmente, Scotiabank senalé que, de la revision manual de la muestra
representativa se evidencioé que, al menos dos llamadas estarian clasificadas sin
contenido promocional, las cuales debieron ser descartadas, lo cual demostraria
la existencia de un margen de error e invalidaria la extrapolacion de los resultados.

Al respecto, estos dos elementos no invalidarian los resultados de la muestra, toda
vez que los mismos no seran considerados en el analisis efectuado ni mucho
menos en el nivel de incumplimiento, el cual estaria representado unicamente por
el numero de llamadas comerciales realizadas sin el consentimiento previo de los
consumidores. Asi, estos dos casos no se incluirian en una eventual extrapolacion
de los resultados, conforme sera desarrollado en los siguientes parrafos. En
consecuencia, no se advierte afectacion al principio de legalidad, a la presuncién
de licitud ni al debido procedimiento.

Por todo lo expuesto, este colegiado concluye que el PAS no se sustentd en una
metodologia opaca, carente de sustento ni contraria a las garantias
constitucionales o legales que rigen el ejercicio de la potestad sancionadora.

En consecuencia, no se configura vicio alguno que afecte la validez del acto
administrativo, por lo que se desestiman los alegatos de nulidad formulados por el
administrado, al no acreditarse falta de habilitacion legal, delegacién de funciones
esenciales ni afectacion al derecho de defensa, manteniéndose incélumes la
competencia del drgano decisor, la motivacion del acto y las garantias del debido
procedimiento.
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1.1.4 Presunta arbitrariedad del muestreo e indebida extrapolacion de resultados

96.

97.

98.

Scotiabank sefalé que la selecciéon de la muestra de 385 llamadas, obtenida a
partir de un universo especifico (657 606 audios), careceria de sustento técnico,
dado que la formula empleada para determinar el tamafno muestral seria una
herramienta estandar que no contemplaria casuisticas ni su aplicacién al caso
concreto, toda vez que el tamafio de muestra no dependeria del universo real. En
consecuencia, la autoridad no habria tomado una muestra de la realidad, sino de
una interpretacion defectuosa de su propio algoritmo, lo que invalidaria la posterior
extrapolacién de los resultados.

Al respecto, es preciso sefialar que, tal como se detallé en el informe metodoldgico
n.° 19-2025/DFI-DIS, para la estimacion del tamano de muestra se empled la
técnica de muestreo aleatorio simple (MAS)®, por lo que los elementos de la
muestra fueron seleccionados aleatoriamente con la misma probabilidad de
seleccion.

Si bien en la férmula de muestreo para poblacion binomial, se obtiene el tamaino
de la muestra inicial (n,) —expresién 1 del informe metodologico?® — no se usa el
tamafio del universo, es preciso recordar que este resultado es posteriormente
ajustado por el factor de correccién de poblacién finita (FCPF), definido como n,/N,
donde N es el tamario del universo estudiado®. Sin embargo, segun la literatura
especializada en estadistica®', el tamafio de universo deja de ser relevante en el
calculo del tamaio de la muestra cuando dicha poblacién es muy grande,
aproximadamente de 10 000 o 20 000 unidades, segun el nivel de exigencia de
precision®2. Es decir, para poblaciones muy grandes, el tamafio muestral no

28

29

30

31

32

En el muestreo aleatorio simple (MAS) se selecciona los elementos de la muestra de dos maneras, con reemplazo o sin
reemplazo, en el primero, se considera que un elemento puede aparecer mas de una vez en la muestra, mientras que el segundo,
solo una vez. Para el presente caso, se utilizé el muestreo aleatorio simple (MAS) sin reemplazo, debido a que se contd con un
marco muestral completo y considerando el uso eficiente de los recursos, se descarté la busqueda de informacién adicional
asociada a los elementos de la poblacion.

Referido a la siguiente formula:

Z%4p X p X (1= p)
ToETTT
Donde:

no : tamanio inicial de la muestra

z :nivel de confianza = 1.96

p :probabilidad de éxito = 0.5
d :error maximo permitido =0.05

Segun Freund & Wilson (2003), el FCPF permite reducir el tamafio de la muestra considerando que se obtiene informacion
adicional al muestrear una poblacion finita. Por ello, si la proporcién de n,/N es menor a 0.05, no se aplica el factor de correccion,
por lo que muestra final (n) es la misma que la muestra inicial (n = n,), caso contrario, si la proporcion de n,/N es mayor o igual
a 0.05, el tamafio de la muestra final (n) se obtiene de la siguiente expresion:

_ N
n="1 4ng/N

Este criterio es tomado del Documento de Trabajo n.° 2-2022/OEE, denominado “Aplicacién de métodos estadisticos durante la
fiscalizacion en materia de proteccién al consumidor’, de diciembre 2022. Link del documento: https://indecopi-
my.sharepoint.com/:b:/g/personal/agamarrag_indecopi_gob_pe/IQAw3iPav8BWR7kX3GVaXncJAcorJNMj4WpRggmcRacWRyc
?e=Q1DoDu

Food and Agriculture Organization of the United Nations. Disefio de muestreo. Link: https://www.fao.org/4/ac693s/ac693s08.htm
Llobet, J. (s.f.). Tamafio muestral. Universidad de Barcelona, Centro de Estadistica i Estudis Ambientals.
OpenStax. (2022). Introduccién a la estadistica empresarial (Seccioén 7.4: Factor de correccién de poblacion finita).

Por ejemplo:
Universo de p Tamafno de muestra A Muestra final
i Parametros p Factor de correccion i
analisis (unidades) ajustada
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depende del tamano total de la poblacion, sino sélo del nivel de confianza, error
permisible y variabilidad esperada. En consecuencia, a partir de esas cantidades,
el ajuste por tamano finito (FCPF) es tan pequefio que se puede omitir sin afectar
apreciablemente el tamano de muestra calculado.

En esa medida, se recalca que el tamafo del universo si es incorporado en la
determinacion final de la muestra representativa aplicada en el presente caso, no
obstante, no es relevante, dado el tamario del universo estudiado.

Ahora bien, tal como se detalld en los parrafos anteriores, el disefio muestral
empleado es objetivo, dado que esta técnicamente sustentado, por lo que la
extrapolacién o inferencia estadistica a partir de los resultados hallados en la
muestra a la poblacion objetiva o universo, son validos para el presente
pronunciamiento.

Por otro lado, Scotiabank sefialé que la DFI aplicé estandares de muestreo
inconsistentes frente a otros procedimientos de la misma naturaleza, utilizando
muestras significativamente mayores en universos incluso menores, sin
justificacion objetiva. Sobre este punto, corresponde sefalar que se adoptaron
criterios orientados a uniformizar el disefio muestral entre administrados
investigados por la misma conducta infractora, en aplicacién de los principios de
razonabilidad, proporcionalidad y debido procedimiento previstos en el TUO de la
LPAG.

Asimismo, Scotiabank cuestioné el uso de un margen de error del 5 % y un nivel
de confianza del 95 %, sefalando que dichos parametros no constituirian un
estandar propio de un procedimiento sancionador. Del mismo modo, en el escrito
de descargos al IFI, sefalé que el muestreo no verificaria hechos, sino estimaria
un parametro poblacional sujeto a variabilidad (error estandar, intervalos, limites),
por lo que corresponderia construir intervalos de confianza respecto al nivel de
incumplimiento.

Sobre este alegato, tal como se sustenté en los parrafos 97 al 99 de la presente
resolucion, el disefio muestral aplicado al caso corresponde a un muestreo
aleatorio simple, sustentado en parametros técnicos ampliamente aceptados en
el ambito estadistico y de fiscalizacion administrativa.

Ademas, conforme se detallé en el documento de trabajo “Aplicacién de métodos
estadisticos durante la fiscalizaciéon en materia de proteccion al consumidor” (ver
pie de pagina 30), los supuestos técnicos aplicables establecen un nivel de
confianza de 95 % y un error maximo tolerable de 5 % a 10 %. En tal sentido, dado
que en el presente caso se empled un nivel de confianza de 95 % y un error de 5
%, estos parametros resultarian idoneos para asegurar la representatividad de la
muestra y la validez de la extrapolacion de los resultados.

Respecto a la estimacion de un parametro sujeto a la variabilidad, efectivamente,
el uso de una muestra probabilistica esta sujeta a un error de 5%, con el cual se
puede construir intervalos de confianza (inferior y superior); sin embargo, en la

(unidades)
10 000 z=1.96 n,/N = 385/10 000= 0.0385 n, < 0.05 — no se
100 000 p = 0.5 no = 385 na/N = 385/100 000= 0.00385 ajUSt? la lmuestlra, el
1000 000 d=00 nIN = 385/1 000 000= 0.000385 | 12Manc Sgue siendo
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determinacion del nivel de incumplimiento se utilizé la estimacion puntual, siendo
este el valor medio en el intervalo de confianza -sustento principal del feorema
central del limite- donde la media muestral es utilizada como estimador puntual
con propiedades como insesgada, eficiente y consistente®, lo que permite hacer
inferencias sobre poblaciones estudiadas®*.

Por otro lado, el administrado, sefialé que el marco muestral esta sujeto a un error
de 5 % que, sumado al error asociado al modelo (Whisper) con un WER = 7.7 %,
se obtendria una incertidumbre asociada de = 9.18 %, lo que impediria considerar
un nivel de incumplimiento de 46.5 % en la muestra, como base cierta.

Al respecto, para la determinacién del disefio muestral se definié el universo o
poblacion objetivo, asi como los parametros estadisticos a emplear y el nivel de
confianza (95 %) y el error estadistico (5 %); tal como fue explicado anteriormente,
estos valores son convencionalmente aceptados para la extrapolacion de
resultados. Ahora bien, el error asociado al modelo empleado Whisper no es
acumulativo a nivel de muestra, dado que los elementos seleccionados en la
muestra fueron revisados manualmente por el equipo econdomico y legal,
depurando aquellos dos unicos casos con inconsistencias, ademas que estos no
formaron parte del nivel de incumplimiento. Por tanto, los errores mencionados no
son acumulativos, desvirtuandose el argumento presentado por el administrado.

Por dltimo, Scotiabank afirmé que se aplico una extrapolacion selectiva,
amplificando errores identificados en la muestra toda vez que en esta se
encontraron falsos positivos (dos elementos, equivalentes al 0.52 % del tamafo
de muestra), los cuales debieron descontarse de la muestra total.

Al respecto, tal como se sefald en los parrafos 65 y 70 de la presente resolucién,
en el proceso de validaciéon por el equipo legal y econdmico, se identificaron 2
casos que no correspondian a comunicaciones con fines promocionales; sin
embargo, estos no alteraran las conclusiones obtenidas en la muestra ni en la
inferencia estadistica del caso, pues no fueron considerados en la extrapolacion
de los resultados, ya que el objetivo de la muestra es determinar el numero de
comunicaciones comerciales sin_consentimiento previo de los consumidores, y a
partir de dicho namero, realizar la inferencia estadistica al universo.

Ademas, este margen de error de 0.52% en la muestra, por los 2 casos
mencionados, son explicados porque el administrado no proporciond
exclusivamente informacién de las comunicaciones efectuadas con fines
comerciales durante los periodos investigados, sino que remitio el total de
comunicaciones efectuadas durante estos periodos, por lo que la autoridad tuvo
que clasificar y depurar las llamadas segun el objetivo de la investigacion.

Es asi como, al considerar las comunicaciones con fines comerciales sin el
consentimiento previo del consumidor, consideradas en la muestra, 168 llamadas
(ver parrafo 235 de la presente resolucion), se considera un nivel de

33

34

Statistical Inference — George Casella y Roger L. Berger, Introduction to the Theory of Statistics — Alexander M. Mood, Franklin
A. Graybill y Duane C. Boes, All of Statistics — Larry Wasserman, y Statistical Methods for the Social Sciences — Alan Agresti y
Barbara Finlay. Con el cual se define a como insesgada, al valor esperado de la media muestral es igual a la media poblacional;
consistente, a la medida que aumenta el tamano de la muestra, se acerca al verdadero valor poblacional; y, eficiente, a la baja
varianza frente a otros estimadores.

Ver fuentes citadas en el pie de pagina anterior, en dichas fuentes se explica cémo la media muestral es un estimador insesgado
de la media poblacional que se usa para realizar inferencias estadisticas.
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incumplimiento de 43.6%%°. Incluso si se descontara las 2 comunicaciones sin
fines comerciales, descritas en el parrafo anterior, el nivel de incumplimiento
asciende a 43.86%3¢. Por lo tanto, dichos argumentos quedarian desestimados.

En virtud de lo expuesto, se concluye que el disefio muestral, universo y elementos
de la muestra se determinaron correctamente y cuentan con sustento técnico, por
lo que la representatividad de la muestra obtenida en el presente caso se
encuentra garantizada.

1.1.5 Reconocimiento del administrado y sus efectos en el caso

113.

114.

115.

116.

117.

El administrado solicitd la aplicacién del atenuante previsto en el literal a) del
numeral 2 del articulo 257 del TUO de la LPAG, afirmando haber formulado un
reconocimiento expreso respecto de determinados supuestos (135, segun lo
indicado), en los que declaré no haber logrado acreditar el consentimiento previo
de los consumidores. Ademas, sostuvo que tal reconocimiento seria
“individualizado” por tratarse de multiples hechos auténomos (llamadas) con
acervos probatorios distintos y que exigir un reconocimiento total implicaria una
renuncia irrazonable al derecho de defensa. Adicionalmente, precisé que negar el
beneficio desincentivaria conductas cooperativas y contrariaria la verdad material,
la presuncion de inocencia y la economia procesal. Conforme a su criterio, la
reduccién del articulo 257 deberia aplicarse, al menos, sobre la parte de la multa
atribuible a los hechos concretos que alega haber reconocido.

Sobre el particular, se debe precisar que la institucion del reconocimiento como
atenuante de responsabilidad tiene un disefio legal estricto: exige una admision
de responsabilidad administrativa que sea expresa, clara, total e inequivoca,
formulada luego de iniciado el procedimiento. Asi, su finalidad es permitir que la
autoridad prescinda del analisis de descargos y de la valoracién probatoria
unicamente respecto de los hechos reconocidos, por haber dejado estos de ser
materia de controversia; esto es, cuando el reconocimiento produce el cierre
efectivo de la controversia. Por ende, no bastara la sinceridad, colaboracion
parcial o buena fe para que se configure este atenuante.

En otras palabras, el reconocimiento produce efectos cuando cierra la discusion
sobre la existencia de la infraccion, de modo que el érgano resolutor pueda decidir
sin tener que pronunciarse sobre la responsabilidad en esos extremos. Esta
interpretacion no seria ilegal, erronea, restrictiva ni desproporcionada, sino que es
acorde con la finalidad de la figura.

Adicionalmente, cuando la sancidn sea una multa, la norma prevé que la reduccion
se aplique “hasta un monto no menor de la mitad de su importe”, presupuesto que
opera unicamente si concurren las condiciones legales del reconocimiento, no
tratandose de una reduccién automatica ni fraccionable.

Bajo ese estandar, un reconocimiento presentado de manera parcial o selectiva,
0 que coexiste con una teoria de defensa sobre la conducta imputada, no satisface
las exigencias del articulo 257; por ende, no bastara la sinceridad, colaboracion
parcial o buena fe para que se configure este atenuante.

35
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Resultado de 168 / 385.

Resultado de 168 / 383.
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Asi, aun cuando se alegue que cada llamada constituye un hecho auténomo y que
la imputacién del presente PAS acumulé hechos diversos e independientes y, por
ende, la responsabilidad seria divisible, mientras subsista controversia sobre
cualquier segmento del hecho imputado, la autoridad esta obligada a examinar
integralmente la imputacion, valorar la prueba, verificar la existencia de
consentimiento y motivar sus conclusiones. La acumulacion procesal de multiples
hechos no transforma la naturaleza de la institucién ni la convierte en fraccionable
por conveniencia del administrado; contrariamente a lo alegado, hacerlo vaciaria
su finalidad —la prescindencia del analisis— y generaria asimetrias incompatibles
con la seguridad juridica y la congruencia procedimental.

En el caso concreto, el reconocimiento que se invoca se limita a los supuestos en
que, segun el propio administrado, no existiria sustento probatorio suficiente del
consentimiento, manteniéndose a la par una defensa activa respecto del resto de
los casos. Tal configuracién impide considerarlo pleno, incondicional puro e
inequivoco, pues no existe aceptacién integral de responsabilidad ni renuncia
efectiva a la discusién de los hechos imputados, estableciéndose la condicién de
falta de medio probatorio para reconocer. En consecuencia, la autoridad no puede
prescindir del analisis sustantivo ni de la valoracion probatoria, por lo que el
presupuesto del atenuante no se cumple.

De otro lado, tampoco resulta atendible sostener que la exigencia de un
reconocimiento total forzaria una renuncia general al derecho de defensa o una
autoinculpacioén indiscriminada. Contrariamente a lo sefialado por el administrado,
el reconocimiento del articulo 257 no es una obligacion ni una carga impuesta: es
una opcion legal de ejercicio voluntario. El administrado conserva plenamente su
derecho a defenderse; sin embargo, si decide mantener la controversia, la
consecuencia prevista por la ley es la inaplicacién del beneficio, sin afectacion del
debido procedimiento ni la verdad material.

Cabe senalar que la no aplicacién del atenuante no castiga el ejercicio del derecho
de defensa ni vulnera la presuncién de inocencia, sino que responde a la falta de
configuracién de los presupuestos legales del beneficio.

En cuanto a la alegada economia procesal, el eventual ahorro que justifica la
institucién radica en suprimir la contradiccion y la actividad probatoria sobre todos
los hechos aceptados. Sin embargo, cuando el reconocimiento es parcial y no
viene acompanado de una delimitacion cerrada que permita prescindir del analisis
(y, ademas, subsiste defensa sobre otros extremos), la autoridad debe igualmente
pronunciarse sobre el fondo, de modo que no se produce el efecto de
simplificacién que el legislador pretende incentivar. Aun con un listado nominal
exhaustivo, la presencia de controversia sobre los demas casos impide la
prescindencia que justifica la reduccion. Sin perjuicio de ello, se precisa que es su
deber identificar los casos por los cuales estaria reconociendo, no pudiéndose
trasladar esta carga a la autoridad.

Ademas, el hecho de reconocer determinados supuestos tras constatar la
ausencia de prueba, aunque sin ser una practica maliciosa, no transforma esa
conducta en un reconocimiento en los términos del articulo 257 vy, por el contrario,
desnaturaliza la figura. Dicha actuacion —orientada a acotar el debate— no
satisface el estandar de aceptacion plena e inequivoca necesario para acceder a
la reduccién y no constituye por si misma una manifestacion suficiente de
colaboracién premiable. Admitir lo contrario permitiria operar el atenuante como
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una alternativa condicionada a resultados probatorios parciales, lo que
desnaturaliza la figura legal.

124. Sobre el argumento referido a que el atenuante deberia aplicarse

125.

126.

127.

1.2

128.

129.

“proporcionalmente” a los hechos que se dicen reconocidos, cabe sefalar que
esto tampoco encuentra sustento en el articulo 257, que prevé una reduccién
sobre la sancién aplicable cuando existe un reconocimiento de la conducta
imputada. Mientras el reconocimiento no cierre la controversia en los términos
fijlados por la norma, no procede la reduccion planteada. La divisibilidad factica de
los hechos objeto del PAS no convierte, por si sola, el reconocimiento en un
instituto fraccionable ni habilita una reduccion proporcional de la multa (-50 %),
mas aun cuando se ha realizado una Unica imputacion al administrado.

Finalmente, que el expediente requiera un analisis caso por caso —lo que es
propio de su naturaleza— no convierte el reconocimiento en una figura
segmentable. La valoracion individual pertenece al examen de responsabilidad;
sin embargo, el reconocimiento como atenuante exige una aceptacion integral de
los hechos imputados sin condicionamientos, con el efecto juridico de cerrar la
discusion en esos extremos y habilitar la prescindencia del analisis.

Este criterio ha sido sostenido de manera consistente por la Sala en supuestos
analogos, descartandose la procedencia del atenuante del articulo 257 cuando el
administrado mantiene controversia o condiciona su aceptacion®’.

En el caso concreto, el reconocimiento invocado no reune las condiciones
exigidas, pues no implica una admision clara, total e inequivoca de
responsabilidad ni cierra la controversia sobre la conducta imputada. En
consecuencia, no corresponde aplicar el atenuante ni la reduccion de multa
solicitada. Sin perjuicio de ello, otros factores atenuantes eventualmente alegados
—como el cese de la conducta— seran evaluados, de ser el caso, en la etapa de
graduacién de la sancion, conforme a la normativa aplicable y a la prueba que
obre en el expediente.

Sobre la aplicacion de métodos comerciales agresivos

En el numeral 58.1 del articulo 58%¢ del Cadigo se establece que 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 coaccion, la influencia indebida o el dolo.

En esa linea, de conformidad con lo establecido en el literal ) del numeral 58.1
del articulo 58%° del Cadigo estan prohibidas todas aquellas practicas comerciales
que impliquen emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado

telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes electronicos

masivos para promover productos y servicios, asi como prestar el servicio de

37
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Ver numerales 69 al 82 de la Resolucién N.° 542-2021/SPC-INDECOPI del 10 de marzo de 2021.

Véase el numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto
completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

Véase el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar
el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe. Cabe precisar que se esta aplicando la norma en su redaccién
anterior a la modificacion realizada el 9 de mayo de 2025, por ser la vigente a la fecha de los hechos materia de imputacién.
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telemercadeo, a todos aquellos numeros telefénicos y direcciones electronicas de
consumidores que no hayan brindado a los proveedores de dichos bienes y
servicios su_consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco, para la
utilizacion de esta practica comercial.

130. Conforme a lo resuelto por la Sala en sus pronunciamientos, en el presente caso
corresponde la verificacion del medio de comunicacion empleado, su atribucion al
administrado, el contenido promocional de la comunicacién (ya sea a través de
medios directos o indirectos) y el consentimiento respectivo.

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

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

132. En cuanto al contenido de las comunicaciones, tal como se indico previamente, se
aplicé una estrategia apoyada en herramientas informéaticas que permitid
identificar audios con expresiones de caracter publicitario, es decir, frases
relacionadas con la promociéon de productos y/o servicios ofrecidos por el
proveedor. Como resultado, se detectaron 657 606 audios asociados a 309 854
consumidores.

133. A partir de esta informacion, se selecciond una muestra representativa para cada
periodo fiscalizado, obteniéndose un total de 385 llamadas que contenian
expresiones publicitarias, distribuidas de la siguiente manera:

. N.° de 1° llamadas con
Heae expresiones publicitarias L)
15 al 31 de enero de 2024 123 219 153
1 al 15 de marzo de 2024 102 992 128
15 al 30 de abril de 2024 83643 104
TOTAL 309 854 385

134. Sin embargo, tras una revision adicional, se constatd que 2 llamadas no contenian
contenido promocional, dado que el consumidor interrumpe al operador telefénico,
de manera previa a expresar el motivo de la comunicacion. En consecuencia, se
identificaron 383 llamadas que si incluian contenido promocional, cumpliendo
con los dos primeros elementos constitutivos de la conducta fiscalizada.

135. Respecto al consentimiento, el administrado presentd documentacién
correspondiente a 256 consumidores. Ademas, de manera posterior la emision del
informe presenté documentos asociados a 19 consumidores adicionales y afadié
informacion complementaria respecto de un consumidor de los 256.
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Tras revisar la informacion, se identificdé que, de los 383 consumidores que
recibieron llamadas con contenido promocional, no se presentd documentacion
correspondiente a 108 de ellos*®, por lo que no se habria acreditado el
consentimiento en dichos casos*'.

Por otro lado, se evidencié que el administrado utilizé distintos tipos de archivos
para sustentar el consentimiento, entre ellos documento (.pdf), audio y registros
“log”, distribuidos de la siguiente forma:

(i) 200 archivos en formato “.pdf”, vinculados a 202 consumidores*?;
(ii) 65 archivos en formato de audio, vinculados a 36 consumidores*3; y,
(iii) 37 registros “log” en formato Excel, vinculados a 37 consumidores.

Del analisis de la documentacién remitida durante la investigacion, se concluyé lo
siguiente:

(i) En 177 casos, el consentimiento fue debidamente acreditado.

(i) En relacion con 29 consumidores, los documentos (.pdf) no acreditarian el
consentimiento otorgado por parte de los consumidores, dado que el
contrato no contenia clausula de autorizacion de uso de datos con fines
publicitarios”"‘; el documento no contaba con firma ni huella del
consumidor*®; el usuario no marcé "Si" en autorizacién para el tratamiento
de datos personales con fines publicitarios*®; el documento no contenia
clausula de autorizacion de uso de datos con fines publicitarios ni se marcé
"Si" en autorizacién para el tratamiento de datos personales con fines
publicitarios*’; la clausula de uso de datos personales no se extendi6 a
favor de Scotiabank®®; el documento tenia una fecha posterior a la fecha
de la comunicacion®®; el documento no contaba con firma en la solicitud-
contrato donde se realiza la aceptacion para el uso de datos personales
con fines publicitarios, sino Unicamente en la hoja resumen®®; el documento
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Cabe precisar que el consumidor detallado en el "Anexo IV” del Informa de fiscalizacion, identificado con _se ha
incluido en el total de consumidores sin medio probatorio, en la medida que la informacion presentada corresponde a una persona
diferente.

Consumidores detallados en el “Anexo IV" del Informa de fiscalizacion (127), de los cuales se debe excluir aguellos respecto de
los cuales se remitieron medios probatorios con posterioridad a la emision del informe (19 adicionales). En total, 108
consumidores sin medio probatorio.

Cabe precisar gue el administrado presentd ciento noventa y nueve (199) archivos “pdf” individuales, cada uno asociado a un
consumidor distinto, asi como un (1) archivo "pdf” tnico adicional que contenia informacién relativa a cuatro (4) consumidores.
Sin embargo, se ha verificado que uno de los consumidores incluidos en dicho archivo adicional ya habia sido previamente
identificado en uno de los archivos individuales, resultando en la duplicidad de documentacién respecto de un mismo consumidor.
Si bien el administrado presentd ochenta y un (81) audios, lo cierto es que quince (15) de ellos pertenecen a consumidores que
no forman parte de la muestra, y; uno (1) pertenece a un consumidor, que, si bien estaba dentro de la muestra, su llamada fue
clasificada sin contenido promocional. Por este motivo, solo se analizara para los efectos del presente punto sesenta y cinco (65)
archivos de audio, los cuales estarian asociados a treinta y seis (36) consumidores.

Un consumidor.

Un consumidor.

Seis consumidores.

Siete consumidores.

Ocho consumidores.

Dos consumidores.

Dos consumidores.
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no contaba con fecha®'; y, el documento no contaba con la marca de la
opcion “acepto” para el tratamiento de datos personales con fines
publicitarios®?.

(iii) Para 32 consumidores, la llamada telefonica proporcionada en calidad de
sustento no permitiria acreditar el consentimiento respectivo por parte del
consumidor para recibir llamadas telefénicas con contenido promocional,
toda vez que no se advierte consentimiento expreso®; el consumidor
rechazoé expresamente el uso de sus datos para los fines publicitarios®; la
autorizacidén no se extendio a los fines publicitarios®; la autorizacion se
limité al envio de publicidad a través de correo electronico®; no se
identifica la fecha de la comunicacién®’; y, no contienen informacioén acerca
del uso de datos personales®.

(iv) En 37 casos, la informacion remitida en formato de registro “log” no
acreditaria el consentimiento o autorizacion de estos para recibir lamadas
telefénicas con fines promocionales, toda vez que los archivos remitidos
no generarian certeza por falta de informacion.

(v) Finalmente, se detectaron llamadas posteriores con contenido
promocional en 106 casos.

En consecuencia, se imputé a Scotiabank la presunta vulneracién de lo
establecido en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo, toda vez
que habria empleado métodos comerciales agresivos, en tanto habria realizado
comunicaciones con la finalidad de promover la contratacién de sus productos y
servicios, sin haber recabado el consentimiento de los consumidores de manera
previa.

Sobre los hechos imputados a Scotiabank

Respecto a los casos que solicité excluir del analisis

El administrado sostuvo que, aun validando la metodologia empleada por la
autoridad, la imputacién no se encontraria debidamente sustentada respecto de
un numero relevante de llamadas incluidas en la muestra, debido a una supuesta
valoracién incorrecta del contenido y del contexto de dichas comunicaciones. En
ese sentido, identificé tres supuestos que, a su juicio, debieron quedar fuera del
analisis: (i) comunicaciones en las que existiria interés expreso del consumidor;
(i) comunicaciones que constituirian un primer contacto licito para solicitar
consentimiento; y (iii) comunicaciones que no tendrian una finalidad promocional
real.
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Un consumidor.

Un consumidor.

16 consumidores.

Un consumidor.

Un consumidor.

Un consumidor.

Tres consumidores.

Diez consumidores.
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En ese sentido, corresponde a este colegiado evaluar estos alegatos en el marco
del articulo 58 del Cdédigo, atendiendo al bien juridico protegido —la tranquilidad
del consumidor y su libertad de eleccibn— y no a una verificacion meramente
formal o descontextualizada.

Al respecto, resulta necesario precisar que no corresponde hablar de “exclusion”
o “eliminacion” de llamadas en abstracto, sino de la correcta clasificacion de las
comunicaciones como analizables o no analizables. Una comunicacion califica
como no analizable Unicamente cuando carece de un ofrecimiento comercial,
supuesto en el cual no resulta pertinente evaluar la existencia de consentimiento.
Este criterio permite precisamente una valoracién cualitativa y contextual de cada
interaccion, evitando sancionar casos sin ofrecimientos comerciales concretos,
presupuesto necesario segun el articulo 58 del Cadigo.

Bajo dicho criterio, ademas del filtrado automatizado inicial efectuado mediante
herramientas de inteligencia artificial, se realizé una revision manual posterior por
parte del personal de la DFI y de la Secretaria Técnica, con la finalidad de validar
el contenido de las comunicaciones seleccionadas y ajustar su clasificacién
cuando correspondia. Dicha revision manual tuvo como objetivo identificar si
existia ofrecimiento comercial efectivo y si la interaccién podia razonablemente
afectar la libertad de decisién del consumidor.

Como resultado de dicha revisibn manual realizada por la autoridad, se
identificaron dos comunicaciones que no contenian ofrecimiento comercial y que,
por tanto, fueron clasificadas como no analizables. Esta determinacion se sustentd
en la revision directa del contenido de las llamadas y constituyé una validacion
humana independiente del filtro automatizado. En ese marco, se evalud el
contexto de las comunicaciones y las transcripciones disponibles, aun cuando
estas pudieran presentar imprecisiones, las cuales no resultaron determinantes,
en tanto del contenido se advertia con claridad la existencia o ausencia de un
ofrecimiento comercial. En consecuencia, no se advierte una aplicacion mecanica
del articulo 58 del Cddigo, sino una evaluacién sustantiva del contenido
comunicacional.

En relacion con los tres grupos invocados por el administrado para sustentar la
exclusiéon de llamadas —interés expreso, primer contacto y ausencia de finalidad
promocional real—, corresponde reiterar que rige un unico criterio: solo procede
la clasificacion como no analizable cuando la comunicacion no contiene
ofrecimiento comercial. Por el contrario, si del contenido se desprende una
promocion, invitacion a contratar o impulso de campafa, la comunicacion resulta
analizable y corresponde verificar la existencia de consentimiento valido. Este
criterio es consistente con la finalidad del régimen de consumo, que no proscribe
toda comunicacion comercial, sino Unicamente aquellas realizadas sin
consentimiento previo cuando existe ofrecimiento.

Respecto del supuesto interés expreso del consumidor, consistente en aceptar
continuar la llamada, solicitar cotizaciones, consultar tasas o plazos, o pedir el
retorno de una llamada, este colegiado precisa que la manifestacion de interés o
aceptaciéon por parte del consumidor no exonera al proveedor de su obligacién
legal de solicitar y obtener un consentimiento valido conforme a lo dispuesto en el
Cddigo. En consecuencia, la existencia de interés no sustituye el consentimiento
exigido por la normativa aplicable. La participacion activa del consumidor no
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desvirtua por si misma la configuracién del tipo cuando el ofrecimiento se realiza
sin consentimiento previo exigido por la ley.

147. Conforme alo desarrollado, el consentimiento debe ser previo, informado, expreso
e inequivoco, requisitos que no pueden ser reemplazados por la participacion
activa o el interés del consumidor. Distinto seria el supuesto en el que la
comunicacion se limite exclusivamente a concretar un deseo de contratacién
previamente manifestado por el consumidor, sin que en la llamada medie un nuevo
ofrecimiento comercial, situacion que no se verifica en los casos alegados por el
administrado. Asi, el solo ofrecimiento sin consentimiento valida configura el tipo
infractor del literal e) del articulo 58 del Cédigo y un supuesto de método comercial
agresivo.

148. En consecuencia, toda comunicacién que contenga un ofrecimiento comercial
califica como analizable y requiere contar con autorizaciéon, aun cuando exista
aceptacion o interés del usuario, pues dicho interés no constituye por si mismo un
consentimiento valido. Sostener lo contrario implicaria vaciar de contenido la
exigencia normativa del consentimiento previo.

149. En cuanto a la figura del primer contacto, si bien esta ha sido reconocida por el
articulo 26 del Reglamento de la LPDP y por determinadas opiniones de la
ANPDP, bajo la redaccion anterior del literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del
Cddigo dicha figura no habilita cualquier interaccion inicial como valida para
realizar comunicaciones promocionales. El consentimiento exigido por el Cédigo
debe ser previo, informado, expreso e inequivoco. Esta evaluacion se realiza
desde el derecho de consumo, sin sustituir ni invadir las competencias
sancionadoras de la autoridad de proteccién de datos personales.

150. En tal sentido, para cumplir con el estandar legal, el proveedor debe solicitar
primero al consumidor un consentimiento general para fines publicitarios y solo
después formular el ofrecimiento de productos o servicios. Dicha solicitud
Uunicamente resulta valida si se realiza sin referencia previa a un producto o
servicio especifico y con informacion suficiente para que el consumidor
comprenda que autoriza el tratamiento de sus datos personales con fines
publicitarios. La referencia a criterios de la ANPDP no supone un traslado
competencial, sino un parametro interpretativo para verificar la existencia de
consentimiento previo en el ambito del consumo, en el marco del articulo 58 del
Cadigo.

151. Bajo ese marco, expresiones como “;Me permite un momento para explicarle?”,
“¢ Tendra unos minutos para...?” o “;Me brindas tu consentimiento para...?” no
resultan suficientes ni idoneas para cumplir con el estandar legal, en tanto no
informan al consumidor sobre la finalidad del tratamiento ni permiten una
manifestacién inequivoca de consentimiento. La secuencia de identificacion,
pedido para continuar y respuesta afirmativa solo configura una autorizacién para
seguir la conversacién, mas no un consentimiento previo para fines
promocionales. En estos supuestos, la interaccion no queda excluida del analisis
por el solo hecho de la aceptacion inicial.

152. Por tanto, aun cuando en determinados supuestos se haya admitido la figura del
primer contacto como mecanismo para recabar consentimiento durante una
llamada, ello no elimina la regla general establecida en el literal e) del numeral
58.1 del articulo 58 del Codigo, que exige consentimiento previo, informado,
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expreso e inequivoco para realizar comunicaciones con fines promocionales. La
interpretacion contraria conduciria a validar comunicaciones promocionales sin
consentimiento previo o expreso, en contravencion del mandato legal.

En esa linea, la Opinion Consultiva N.° 14-2024-JUS/DGTAIPD precisa que el
primer contacto consiste en solicitar consentimiento para el tratamiento de datos
con fines publicitarios de manera general, sin aludir a un producto o servicio
especifico, lo cual refuerza el criterio antes expuesto. Dicha referencia se utiliza
como elemento de confirmacion y no como fuente autonoma de tipicidad
sancionadora, pues la norma evaluada en el presente PAS se restringe al Cédigo.

De la revision de las comunicaciones invocadas por el administrado, se advierte
que en ninguna de ellas se solicitd el consentimiento conforme a los parametros
normativos exigidos, por lo que dichas comunicaciones califican como analizables
y el alegado primer contacto no acredita la existencia de un consentimiento valido.
Tampoco se verificd que estas interacciones desvirtuen la exigencia legal para la
configuracion de los métodos comerciales agresivos.

Finalmente, respecto de las comunicaciones que no tendrian finalidad
promocional real, la revision manual efectuada permiti6 determinar que dos
comunicaciones debian clasificarse como no analizables: una correspondiente al
DN! [ por haberse interrumpido antes de formular el ofrecimiento, y otra
correspondiente al DNI ||l por tratarse de la continuacién de un contacto
previo sin un nuevo impulso comercial. Estas decisiones evidencian una aplicacion
razonable y no expansiva del tipo infractor.

En las otras comunicaciones invocadas como supuestos falsos positivos, se
constato la existencia de ofrecimiento comercial, aun cuando este haya sido breve,
interrumpido o seguido de una negativa o ausencia del titular, por lo que
permanecen clasificadas como analizables y corresponde verificar en ellas la
existencia de consentimiento previo. La brevedad o rechazo posterior no elimina
la naturaleza promocional inicial de la llamada.

Por tanto, se advierte que, de la revision manual y detallada de los audios
efectuada por la autoridad, se pudo identificar con precision los casos en los que
no existié ofrecimiento y confirmar aquellos en los que si lo hubo, aplicando un
criterio uniforme centrado en la presencia o ausencia de ofrecimiento comercial.
Ello descarta una evaluacion meramente formalista o basada en coincidencias
léxicas aisladas.

En consecuencia, las comunicaciones sin ofrecimiento comercial califican como
no analizables, mientras que aquellas en las que se verificd un ofrecimiento
permanecen como analizables y deben ser evaluadas respecto del consentimiento
previo exigido por el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo. Por tales
razones, no corresponde excluir del computo las llamadas alegadas por interés
expreso o primer contacto.

Respecto a los archivos en formato “.pdf”

En este punto, Scotiabank presenté archivos en formato de documento (.pdf),
mediante los cuales acreditd el consentimiento de 173 consumidores, toda vez
que estos contenian contratos o documentos suscritos entre el consumidor y la
entidad —o empresas de su mismo grupo empresarial— que cumplian con: (i) una
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clausula de autorizacion de uso de datos personales para fines publicitarios a favor
de Scotiabank, o cuyo contenido permitia colegir que la autorizacién se extendia
en su favor (informado); (ii) una fecha de suscripcion previa a la realizacién de la
llamada telefénica promocional (previo); y, (iii) la firma y/o huella legible del

consumidor, o la marcacion expresa de la opcion “si” cuando existia un espacio
de respuesta (expreso e inequivoco).

Cabe precisar que la referida verificacién se realizé desde el régimen de consumo
y conforme al articulo 58 del Cdédigo, que exige consentimiento previo, informado,
expreso e inequivoco para habilitar comunicaciones promocionales.

No obstante, respecto de 29 consumidores, los documentos remitidos por
Scotiabank no contenian todos los elementos necesarios a efectos de acreditar el
consentimiento, toda vez que:

- En el caso de un consumidor, el contrato no contenia una clausula de
autorizacién de uso de datos personales con fines publicitarios;

- En el caso de un consumidor, el documento no contaba con firma ni huella de
este;

- En el caso de seis consumidores, el usuario no marcé la opcion “si” en la
autorizacioén para el tratamiento de datos personales con fines publicitarios;

- En el caso de siete consumidores, el documento no contenia clausula de
autorizaciéon de uso de datos personales con fines publicitarios ni se marcé la
opcion “si”;

- En el caso de ocho consumidores, la clausula de uso de datos personales no
se extendia especificamente a favor de Scotiabank;

- En el caso de dos consumidores, el documento tenia una fecha posterior a la
comunicacion realizada;

- En el caso de dos consumidores, la aceptacién para el uso de datos personales
con fines publicitarios no se encontraba firmada en la solicitud-contrato, sino
unicamente en la hoja resumen;

- En el caso de un consumidor, el documento no contaba con fecha; vy,

- En el caso de un consumidor, el documento no contaba con la marcacion de la
opcién “acepto” para el tratamiento de datos personales con fines publicitarios.

En su defensa, Scotiabank sefald que, respecto de los casos en los que la DFI
descartd el consentimiento por corresponder a contratos suscritos con Crediscotia,
debia considerarse que, al momento de los hechos, esta formaba parte del mismo
grupo economico de Scotiabank. En esa linea, sostuvo que la evaluacién de las
clausulas de consentimiento debia realizarse tomando en cuenta dicha
pertenencia y las sinergias comerciales propias de un grupo empresarial, asi como
que las clausulas suscritas autorizaban el tratamiento de datos personales para
fines publicitarios, incluyendo expresamente la posibilidad de enviar
comunicaciones “a traves de terceras personas”.

A criterio del administrado, una interpretacion razonable del término permitiria
comprender dentro de esa categoria a otras empresas del grupo, incluyendo a
Scotiabank. No obstante, la invocacion de “terceras personas” y de la autonomia
de la voluntad no suple la exigencia, en materia de consumo, de identificar de
modo claro al proveedor que realizara la comunicacién, aun cuando exista
pertenencia a un mismo grupo econémico.
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Al respecto, es importante sefalar que el hecho de que dos empresas formen
parte de un mismo grupo econdémico no exime al proveedor que realiza la
comunicaciéon de su obligacion legal de contar con un consentimiento valido
conforme al literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo. Dicho
consentimiento debe ser previo, informado, expreso e inequivoco (segun la
disposicién vigente al momento de las comunicaciones), y debe identificar de
manera clara al proveedor habilitado para realizar comunicaciones con fines
promocionales. Con ello, este colegiado no estandariza férmulas propias de la
LPDP ni estaria asumiendo competencias que no son propias, sino que verifica la
existencia del consentimiento habilitante exigido por el régimen de consumo para
descartar la realizacién de métodos comerciales agresivos, en los términos del
Cadigo.

Por tanto, la referencia a “terceras personas” contenida en las clausulas suscritas
con Crediscotia no constituiria, por si misma, una autorizacién suficiente para
habilitar a Scotiabank. El consentimiento para el tratamiento de datos personales
con fines publicitarios no admite interpretaciones extensivas, congruentes o
finalistas que amplien los efectos de la clausula mas alld de lo expresamente
sefialado. Por ello, no corresponde asumir que el consumidor autorizd
implicitamente las comunicaciones promocionales por parte de otra empresa
distinta a aquella con la que contratd. Aceptar lo contrario equivaldria a extender
por interpretacion una autorizacion que, en consumo, debe ser expresa respecto
del proveedor que contacta.

Distinto seria el caso si la clausula hubiera establecido de manera expresa que la
autorizacién otorgada se extendia a las empresas del mismo grupo empresarial,
incluyendo especificamente a Scotiabank. Sin embargo, al no existir una mencién
explicita en el documento suscrito por el consumidor, no resultaria posible
considerar validamente que los efectos del consentimiento otorgado a Crediscotia
se extienden de manera automatica a favor de Scotiabank por el solo hecho de
mencionar a “terceras personas”. En suma, la extensién a empresas del grupo
requiere mencién expresa y nominalidad suficiente; su ausencia impide considerar
habilitadas las comunicaciones por parte de Scotiabank.

Adicionalmente, debe precisarse que la pertenencia a un grupo econémico no
genera, por si sola, la extension automatica de finalidades, facultades o
autorizaciones otorgadas en el marco de un consentimiento. Para habilitar
comunicaciones con fines publicitarios, el proveedor que realiza el contacto debe
contar con una autorizacién expresa que lo identifique de manera directa e
inequivoca, incluso cuando el consentimiento sea recabado por otra empresa del
mismo grupo. De lo contrario, se vulneraria lo establecido en el articulo 58 del
Cddigo. Esta conclusion no desconoce las competencias de la ANPDP: las
considera complementarias y no excluyentes, sin que ello suponga trasladar a
esta sede el control sancionador de la LPDP, ni impedir que, en consumo, se exija
identificacion del proveedor para descartar la agresividad.

En ese sentido, aun cuando el consentimiento haya sido recabado por otra
empresa del grupo, ello no implica que sus efectos se extiendan automaticamente
a Scotiabank; dicha extension tendria que encontrarse expresamente precisada
en el propio documento suscrito por el consumidor. A criterio de este despacho,
solo mediante una redaccién clara que senale que la autorizacion alcanza también
a las empresas del grupo empresarial —incluyendo especificamente a
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Scotiabank— podria considerarse validamente habilitada la realizacion de
comunicaciones comerciales por parte de esta entidad.

Cabe precisar que, la norma es clara al sefalar que el consentimiento debe ser
informado, lo que implica, a criterio de este colegiado, que las empresas a las que
se les estaria otorgando este consentimiento deben ser determinadas. Sin
perjuicio de lo anterior, en caso de que Scotiabank considerara que nos
encontramos ante una duda insalvable, se aplicaria el principio pro consumidor
establecido en el inciso 2 del articulo V del Titulo Preliminar del Codigo®; por
consiguiente, se desestima la pretensién de validar, por la sola referencia a
‘terceras personas’, los 29 casos sustentados en .pdf.

En virtud de lo sefalado, al no haberse precisado de manera expresa en los
documentos suscritos con Crediscotia que la autorizacion se extendia también a
Scotiabank, no es posible considerar que dicho consentimiento le habilitaba a
efectuar comunicaciones con fines promocionales. Por tanto, en estos casos el
administrado no habria acreditado contar con una autorizacién valida que permita
sustentar las llamadas realizadas, no configurandose un vicio de motivacién: la
decision se sustenta en hechos, norma aplicable y en la exigencia de identificacion
del proveedor que realiza la comunicacion.

En consecuencia, se acredita que Scotiabank realizé comunicaciones con la
finalidad de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber
recabado el consentimiento previo de los consumidores en 29 casos. No
corresponde, por ello, excluir tales 29 supuestos del computo de presuntas
infracciones.

Respecto a los archivos en formato de audio

En el presente extremo, Scotiabank presenté como sustento 36 archivos en
formato de audio, los cuales corresponderian a comunicaciones realizadas con los
consumidores. Aungque el administrado no precis6 la forma en que dichos audios
debian ser interpretados, de su presentacion puede inferirse que su posicion se
sustenta en que los consumidores habrian otorgado su consentimiento durante las
propias llamadas telefénicas remitidas. La valoracion de estos audios se realiza
atendiendo a su contenido, contexto y finalidad comunicacional, conforme al
articulo 58 del Cadigo.

Por tal motivo, se procedi6 a verificar si, dentro de las comunicaciones analizadas,
es posible identificar un consentimiento valido, conforme a lo establecido en el
literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo. Dicha verificacién no se limito
a formulas verbales especificas, sino a la constatacion material del cumplimiento
de los requisitos legales.

Del analisis realizado, se constaté que solo en cuatro casos el proveedor informé
adecuadamente sobre el uso de los datos personales con fines publicitarios y
obtuvo una autorizacion expresa para recibir llamadas promocionales, incluso
extendida a todas las empresas del Grupo Scotiabank. Asimismo, dichas
comunicaciones hacian referencia a fechas previas al periodo materia de
fiscalizacion, lo que permitia inferir la naturaleza previa del consentimiento. En

59 Véase el inciso 2 del articulo V del Titulo Preliminar de la Ley n.° 29571 (Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor).
Consultar el texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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consecuencia, Unicamente en estos 4 casos se obtuvo un consentimiento previo,
informado, expreso e inequivoco que habilitaba a Scotiabank a realizar
comunicaciones con fines promocionales. En estos supuestos, el audio resultd
idéneo para acreditar consentimiento valido.

Por el contrario, en el caso de 32 consumidores, la llamada telefénica
proporcionada en calidad de sustento no permitié acreditar el consentimiento
respectivo para recibir comunicaciones con fines promocionales. Ello debido a
que, de la revision efectuada, se identificaron diversos supuestos que
evidenciaban el incumplimiento del estandar legal exigido para considerar valida
la autorizacion otorgada por los consumidores, conforme se detalla a continuacion:

(i) 16 consumidores no otorgaron un consentimiento expreso, pues si bien se
mencion6 el tratamiento de datos personales, no se informé sobre su uso
para fines publicitarios ni se solicité autorizacién para ello;

(i)  Un consumidor rechazé de manera expresa el uso de sus datos con fines
publicitarios;

(i)  Un consumidor otorgd una autorizacion que no incluia finalidades
publicitarias, dado que el operador no mencioné el envio de ofertas o
publicidad;

(iv)  Un consumidor autorizé unicamente el envio de publicidad via correo
electronico, sin habilitar llamadas telefénicas para fines promocionales;
(v) Tres consumidores brindaron autorizacién, pero no es posible identificar
la fecha de la llamada, lo que impide determinar si el consentimiento fue
previo; vy,

(vi) Diez consumidores recibieron llamadas que no contienen informacion
acerca del tratamiento de sus datos personales, por lo que no fue posible
inferir autorizacion alguna para comunicaciones promocionales.

Cabe precisar que la referida evaluacion se efectué de manera cualitativa e
integral, considerando el sentido de la interaccion y no la sola presencia de
palabras aisladas.

Tal como se observa, en estos 32 casos, la informacion presentada en formato de
audio no resulté idénea para acreditar consentimiento valido que habilitara al
administrado a realizar comunicaciones telefénicas con contenido promocional.

Asi, aunque el administrado alegé que las fechas y horas se almacenan en los
metadatos del archivo, lo cierto es que no presentd informacion sobre ello (por
ejemplo, los registros de la prueba digital que puedan ser verificables o
contrastables) y que la fecha verbal era la Unica forma de acreditar que existié una
solicitud de consentimiento previa, por o que no resulta una exigencia irrazonable,
considerando que es su deber acreditar el referido consentimiento. No se vulnera
el principio de verdad material y prueba, en tanto se ha evaluado la misma; sin
embargo, esta resulta insuficiente.

Ademas, la exigencia de un consentimiento especificamente para fines
publicitarios resulta conforme a las disposiciones del Cédigo y no es meramente
formal, pues es la Unica forma de demostrar que el usuario autorizé expresamente
el envio de publicidad de la empresa y que se encontré informado sobre ello. Esta
exigencia se da en el marco del derecho de consumo y de las disposiciones
expresamente en el articulo 58 del Cddigo, no interviniendo los estandares fijados
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en materia de proteccion de datos personales, por lo que no se excedid la
competencia del Indecopi.

180. La ausencia de mencion verbal de la fecha o de expresiones técnicas especificas
no altera esta conclusién cuando el contenido no acredita consentimiento previo e
inequivoco.

181. En consecuencia, se acredita que Scotiabank realizé comunicaciones con la
finalidad de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber
recabado el consentimiento previo de los consumidores en 32 casos. No
corresponde, por tanto, reincorporar estos 32 audios ni excluirlos del computo de
presuntas infracciones.

.4.4 Respecto alos registros “log”

182. En este punto, Scotiabank presenté un archivo en formato Excel denominado
“Sustento canal digital”, con el cual busco acreditar que 37 consumidores habrian
otorgado su consentimiento a través de canales digitales, mediante registros “log”
generados por sus sistemas internos.

183. No obstante, en la imputacion de cargos se formularon observaciones a dichos
registros, debido a que su contenido no permitia comprender de manera clara e
inequivoca la existencia del consentimiento. En particular,

no se preciso el canal digital ni su
funcionamiento; y no se presentd el contenido de la clausula supuestamente
aceptada, lo que impedia verificar el alcance de la autorizaciéon y su eventual
finalidad publicitaria.

184. En su defensa, Scotiabank indicé que la imputacién comprendia 37 casos en los
que, a su juicio, la valoracion inicial de los registros “log” habria sido incompleta,
pues no se considerd que el consentimiento puede ser recabado validamente a
través de canales digitales cuando existe un mecanismo de autenticacion que
garantice la voluntad del usuario. Ademas, sefial6 que, en estos casos, el

sostuvo que los registros "log” gozarian de presuncion de veracidad y trazabilidad
técnica mientras no sean desvirtuados por prueba técnica en contrario.

185.

186. Sin perjuicio de ello, en atencion a las observaciones formuladas, Scotiabank
remiti6 documentacion complementaria —incluyendo una guia explicativa
detallada, documentacién de vinculacion entre registros y consumidores, y el
contenido de la clausula aceptada— que permitiria comprender la estructura de
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los registros “log”, identificar la fecha del consentimiento y verificar el alcance de
la autorizacion otorgada. Conforme a lo senalado, esta documentacion permitiria
convertir los registros “log” en un sustento claro, trazable y auditable del
consentimiento previo, informado, expreso e inequivoco de los 37 consumidores.

187. Cabe sefialar que el administrado precisé que las observaciones iniciales se
debieron unicamente a la falta de documentacion explicativa y no a una
insuficiencia del sistema de registro. Ello se corroboraria con la presentaciéon
posterior de los instructivos técnicos y guias de interpretacion.

188. Al respecto, a partir de la informacion y documentacion complementaria
presentada, Scotiabank acreditd la existencia de un sistema de registro de
consentimientos otorgados a través de sus canales digitales, en tanto se ha

189. En la misma linea, se verifica que el administrado presenté el contenido de la
clausula que los consumidores aceptar, lo cual permitiria confirmar el alcance del
consentimiento otorgado y verificar que dicho contenido habilitaba expresamente

el tratamiento de datos personales para fines publicitarios. De igual forma, las

190. Finalmente, se constatd que los medios probatorios complementarios presentados
permitian acreditar la forma en que el consumidor registra su consentimiento a
través de los canales digitales descritos, asi como el procedimiento técnico para
la consulta de la informacion, aspectos que resultan necesarios para evaluar la
validez del mecanismo utilizado para la obtencién del consentimiento. No se
advierte, por tanto, una omisiéon de valoracion del soporte técnico aportado.

191. Adicionalmente, cabe precisar que, sumado a la evidencia aportada durante la
fiscalizacion e instruccion, el 13 de marzo de 2026, el administrado presento
documentacion complementaria que permitidé clarificar la informacion
correspondiente a los referidos registros “log” observados. Dicha informacion fue
valorada conjuntamente con la documentacion existente.

192. En virtud de ello, se revisé la totalidad de la informacién presentada por
Scotiabank, a fin de determinar si estos permitian acreditar el consentimiento
otorgado por los consumidores, obteniéndose los siguientes resultados:
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- En 36 casos se acreditaria el consentimiento, toda vez que

- En un caso no se acredita el consentimiento, toda vez que

Cabe sefalar que la valoracion de dichos medios probatorios se efectud de
manera integral, considerando tanto los registros técnicos como la documentacion
explicativa presentada por el administrado.

Respecto del unico caso en el que no se acreditdé el consentimiento, el
administrado indicé que dicho registro habria sido incorporado a listas de no
contacto. Sin embargo, dicha circunstancia no incide en la calificacion juridica del
hecho analizado, pues no acredita la existencia de consentimiento previo al
momento de la comunicacion promocional.

En tal sentido, la inclusion posterior del numero en listas de exclusion o no
contacto no subsana la ausencia de consentimiento previo, informado, expreso e
inequivoco exigido por el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo, ni
elimina la responsabilidad administrativa derivada de la comunicacion realizada
sin dicho consentimiento.

Finalmente, se precisa que el detalle de cada caso se adjunta en el archivo Excel
denominado “CASOS LOG - VERIFICACION FINAL". Dicho anexo permitia
verificar la trazabilidad de la evaluacion realizada vy los criterios aplicados en cada
supuesto.

En sus descargos, Scotiabank alegd se habria incurrido en una lectura aislada de
las capturas de pantalla, omitiendo integrar la evidencia técnica aportada y
vulnerando la presuncion de veracidad, asi como trasladando indebidamente la
carga probatoria.

Al respecto, se advierte que tales alegaciones no desvirtian la conclusidn
adoptada, pues, independientemente de como pueda funcionar su arquitectura,
en los casos observados subsistia la imposibilidad de vincular de manera
fehaciente el registro “log” con un consumidor especifico o de acreditar que la
aceptacion registrada sea anterior a la llamada promocional. La alegada

ambiguedades, la trazabilidad exigida para acreditar consentimiento previo,
informado, expreso e inequivoco.

Asimismo, no se configura una vulneracion a la presuncion de veracidad, toda vez
gue la documentacion presentada ha sido valorada integralmente, concluyéndose
que resulta insuficiente para acreditar consentimiento valido conforme al literal e)
del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo, no siendo deber de la autoridad
efectuar peritajes técnicos, al ser el administrado el responsable de acreditar los
consentimientos correspondientes.

Sin perjuicio de lo sefalado, teniendo en consideracion que con escrito del 13 de
marzo de 2026 presentd informacion adicional, se precisa que esta ha sido
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evaluada y considerada en el analisis efectuado en el parrafo 192 de la presente
resolucion.

En consecuencia, se acredita que Scotiabank realizé comunicaciones con la
finalidad de promover la contratacion de sus productos y servicios, sin haber
recabado el consentimiento previo de 1 consumidor. En tal medida, no
corresponde excluir este consumidor del computo de presuntas infracciones.

Por lo expuesto, se acredita que Scotiabank vulneré lo establecido en el literal e)
del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo, toda vez que empleé métodos
comerciales agresivos, en tanto efectué comunicaciones comerciales con la
finalidad de ofertar sus productos y servicios sin, previamente, haber recabado el
consentimiento de 168 consumidores de la muestra.

GRADUACION DE LA SANCION

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

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

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

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

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

En el caso concreto, la infraccién que habria cometido el administrado se refiere
ala vulneracion del literal ) del numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo y se habria
desarrollado en un periodo menor a dos afos; sin embargo, de la informacion
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Véase el articulo 112 de la Ley n.° 29571 (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el texto completo de
la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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provista en el expediente, se advierte que Scotiabank realizé comunicaciones sin
consentimiento a consumidores finales en distintas localidades de Peru, siendo
este de alcance geografico a nivel nacional. En esa medida, la estimacién de la
multa base (m) sera bajo el método ad-hoc (método clasico).

No obstante, antes de realizar el calculo de la multa, se analizaran los argumentos
presentados por el administrado sobre los criterios de graduacion de sancion,
expuestos en sus descargos al IFI:

Scotiabank alude que la graduacion propuesta en el IFI no tendria una base factica
verificable, toda vez que la transcripcién no valida un error local, los falsos
positivos y se emplea un error en el muestreo de + 5 % y extrapolacion.

Al respecto, en los numerales 79 y 82 de la presente resolucion, se identificaron
comunicaciones que no cumplian con los criterios de analisis, pero estas no fueron
consideradas para tal analisis, lo que evidencia que la intervencién humana tuvo
capacidad real de corregir y depurar los resultados obtenidos en la etapa
automatizada.

Ademas, en los numerales 103 al 105 de la presente resolucion, se sustenta que
el error estadistico empleado en el disefio muestral de 5 % resulta idoneo para
asegurar la representatividad de la muestra y la validez de la extrapolacién de los
resultados.

Scotiabank cuestioné el nivel de incumplimiento de la muestra, 46.5 %, pues, a su
criterio, generaria -con la inferencia estadistica- un aproximado de 144 062
comunicaciones comerciales sin consentimiento previo de los consumidores, es
decir, cada observacién de la muestra representaria 806 llamadas, a pesar de que
existen 2 falsos positivos, lo cual proyectaria un error.

Al respecto, cabe precisar que, cuando se realiza la extrapolacién o inferencia
estadistica del nivel de incumplimiento de la muestra al universo, se determina el
peso muestral (w;)¢!, el cual estd debidamente sustentado. Ahora bien, al
determinar este peso se toma la divisién del tamafo del universo o poblacién
objetiva (309 854 llamadas) y el tamafio de la muestra representativa (385
llamadas), siendo esta de 804.81 = 805 comunicaciones. Para este punto, se toma
el tamafio de la muestra representativa, dado que los 2 elementos con
inconsistencias detectados en la muestra no son considerados en el nivel de
incumplimiento.

Adicionalmente, para la estimacion del factor 8, se emple6 el enfoque de beneficio
ilicito, considerando los ingresos esperados de las comunicaciones comerciales
realizadas por el administrado sin el consentimiento previo de los consumidores
contactados. Uno de los parametros empleados para estimar dicho ingreso, es la
TCEA y la tasa de efectividad de ventas. La primera, refleja el costo efectivo que
debe asumir el usuario ante un préstamo u otro medio de crédito, por tanto,
constituye el indicador mas aproximado a la ganancia esperada del administrado.
Dado que este busca la maxima rentabilidad o ganancia de sus productos
ofrecidos en el mercado, se toma el valor maximo para la estimacién de los
ingresos esperados.
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Sefialado en el documento de trabajo “Aplicaciéon de métodos estadisticos durante la fiscalizacién en materia de proteccion al
consumidor” (ver pie de pagina 28).
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La tasa de efectividad de ventas de los productos por periodo tiene la misma légica
que la TCEA, en la medida que Scotiabank espera el maximo ratio de colocacién
de sus productos en el mercado a través de su fuerza de ventas. Si bien el
administrado sefialé que a estos parametros no se le descontd las moras, costos
y otros factores, este no envio evidencia de la existencia de dichos costos.

Por otro lado, Scotiabank sefialé que la probabilidad de deteccién (p) alto con el
valor de 49.94% se motiva ex post (colaboracién) y deberia apreciarse ex ante
(capacidad de deteccion sin/con cooperacion). Al respecto, es importante sefialar
que, si se tomo el esfuerzo de la autoridad para detectar la conducta infractora,
asi como el nivel de colaboracién del administrado, a través de la informacion
remitida tanto en la etapa de fiscalizacién como en el analisis de fondo del PAS.

Ademas, el factor p se evalué de acuerdo con las caracteristicas del Decreto
Supremo 032-2021-PCM y se le designé el nivel alto, en la medida que el
administrado brind6 informacién confiable y completa durante el procedimiento, el
cual permiti6 a la autoridad realizar el analisis de la responsabilidad de su
responsabilidad respecto a la infraccién imputada (ver parrafo 156 del IFI).
Asimismo, al considerar un nivel alto, la multa resultante es menor ante otros
niveles (medio o baja).

Finalmente, Scotiabank alegé que la estimacion de 144 062 consumidores
afectados, la cual sustenté la aplicacidon del agravante por la afectacién de
intereses colectivos (30 %), no habia sido constatada individualmente, lo cual
agravaba la hipodtesis de que la inferencia excederia el estandar de certeza
exigente.

Tal como se sustenté en los parrafos 96 al 100 de la presente resolucion, el disefio
muestral empleado es objetivo, dado que esta técnicamente sustentado, por lo
que la extrapolacion o inferencia estadistica a partir de los resultados hallados en
la muestra a la poblacion objetiva o universo, son validos para el presente
pronunciamiento; y, por lo tanto sustenta el numero -aproximado- de
consumidores afectados en el presente pronunciamiento.

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

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

Estimacién de la multa base (m)

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

Para el presente caso, el factor 8 se estimé bajo el enfoque de beneficio ilicito, en
la medida que Scotiabank ofrecidé sus productos o servicios, con el fin de obtener
ingresos esperados ante la contratacion de estos.
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En ese sentido, se considerd que los ingresos esperados por Scotiabank estan
conformados por los siguientes factores: i) el tipo de producto ofrecido en las 168
llamadas que no acreditaron consentimiento®?, ii) las tasas activas/pasivas
respecto al producto ofrecido precio, iii) los montos asociados (minimo de
apertura) de cada producto, iv) la tasa de efectividad de efectividad de ventas (en
la medida que no todas las llamadas efectuadas concluyen en una venta
efectiva®) y, finalmente, v) el periodo de contratacion del producto ofrecido.

Respecto al tipo de producto ofrecido, se identifico el tipo de producto asociado a
las 168 llamadas sin consentimiento, segun el siguiente detalle:

Tabla 1. Tipos de productos ofrecidos las 168 comunicaciones sin consentimiento, segun periodo

de analisis
Periodo 1 Periodo 1 Periodo 1
Producto Subproducto (15 al 31 de (1al15de (15 al 30 de
enero 2024) marzo 2024) abril 2024)
Compra de deuda | Compra de deuda 5 4 3
Cuenta sueldo Cuenta sueldo 1
Plin Plin 1
Préstamo personal | Préstamo personal 30 16 18
Infinity 1 2 1
Oro 2 3 2
Tarjeta de crédito | piatinium 5 3 2
Signature 1 5 2
Smart 29 13 19
Total 73 46 49

Elaboracién: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.® 022-2025/CC3-SIA

En relacidn con las tasas activas de los productos ofrecidos, se utilizo la
informacion remitida por el administrado, de acuerdo con cada periodo de analisis.
Cabe sefalar que las tasas activas remitidas son la tasa efectiva anual (TEA) y la
tasa de costo efectiva anual (TCEA). La primera esta definida como la tasa de
interés real en un afo, considerando capitalizacién; por su parte, la TCEA incluye
la TEA, mas comisiones bancarias, seguros obligatorios, gastos administrativos y
cualquier otro cargo adicional exigido por Scotiabank.

En esa medida, la TCEA refleja el costo efectivo que debe asumir el usuario ante
un préstamo u otro medio de crédito; por tanto, este constituye el indicador mas
aproximado a la ganancia esperada por el administrado, segun el producto
ofrecido al usuario final. Ahora bien, el administrado brindd la TCEA minima vy
maxima de cada periodo analizado, de acuerdo con el siguiente detalle:

Tabla 2. TCEA minimo y maximo asociado a los productos ofrecidos

Elaboracién: Equipo de la CC3
Fuente: Expediente n.® 022-2025/CC3-SIA
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Al considerar el Gltimo escrito del administrado del 13 de marzo de 2026, se acredito adicionalmente el consentimiento de 11
llamadas comerciales realizadas por Scotiabank, por lo que el nimero de comunicaciones sin consentimiento pasa de 179 a 168
llamadas.

Mediante el escrito del 17 de octubre de 2025, Scotiabank remiti6 informacion a través del Anexo 5A, en el cual precisé el ramo
y el plan de los productos ofrecidos, asi como sus precios minimos y maximos, los periodos de contratacion y las tasas de
efectividad correspondientes.
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228. En esta instancia se consideran las TCEA maximas por producto ofrecido, de
acuerdo con los productos identificados. En el caso de los productos pasivos, en
la medida que el administrado no remitio las tasas de interés pasivas, para los
productos como Plin y cuenta sueldo, se utilizd la tasa de interés pasiva del
mercado, de acuerdo con la estadistica de la Superintendencia de Banca, Seguro
y AFP (SBS).
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229. Respecto a los montos asociados a los productos ofrecidos, se realizd una
busqueda en la pagina web del administrado y se consideraron los montos
minimos de apertura establecidos en sus tarifarios oficiales (en soles y ddlares).
Dicha informacion se resume en la siguiente tabla:

Tabla 3. Montos minimos de los productos ofrecido por Scotiabank

Monto minimo de

Producto Subproducto apertura
Compra de deuda Compra de deuda S/1000.00
Cuenta sueldo Cuenta sueldo S/ 1130.00*
Plin Plin S/ 100.00**
Préstamo personal | Préstamo personal S/ 1.000.00

Infinity $9 000.00
Qro $1 200.00
Tarjeta de crédito | pjatinjum $1800.00
Signature $ 5 400.00
Smart*** S/ 600.00

*Para este producto, se asigné el monto vigente de una remuneracion minima, S/ 1 130.00.
** Se considera el monto minimo del producto menor del banco, una cuenta digital sin mantenimiento,
pero se requiere un monto minimo de S/ 100 para su apertura, con el cual el consumidor podria afiliarse al
Plin.
***En la pagina web del administrado no se identificé el monto minimo de apertura de este producto. Para
fines practicos, se utiliza como referencia el ingreso neto minimo requerido para acceder a este producto,
S/ 600.00,

Elaboracion: Equipo de la CC3

Fuente: Expediente n.° 022-2025/CC3-SIA

230. Cabe sefialar que, por criterio de uniformidad, los productos cuyos montos
minimos de apertura estan expresados en dolares, se convierten a moneda
nacional de acuerdo con el tipo de cambio vigente®* a la fecha de la comunicacion.

231. Ahora bien, el administrado remitié informacion sobre la tasa de efectividad de
ventas, el cual permite dimensionar cuantas de las llamadas realizadas sin
consentimiento se convirtieron en ventas efectivas, lo cual se resumen en la
siguiente tabla:

Tabla 4. Tasas de efectividad de ventas, segtin productos ofrecidos

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

Se consultd el portal web de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), y se buscé la tasa de intereses pasiva del
mercado, se tomd el Gltimo dia del mes en la cual se efectud la comunicacion con fines comerciales. Link de consulta:
https:/fwww.sbs.gob.pelestadisticas/tasa-de-interes/tasas-de-interes-promedio.
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Para el presente caso se tomara la tasa de efectividad maxima para los productos
activos, dado que Scotiabank espera obtener la mayor ganancia posible con el
ofrecimiento de los productos afiliados. En el caso de los productos pasivos, se
utilizara la tasa de efectividad mas baja informada,i

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

Al considerar los factores antes descritos, se estimoé que los ingresos esperados
por Scotiabank, asciende a S/ 532.82%, asociados a las 168 llamadas sin
consentimiento hallados en la muestra representativa.

En este punto corresponde realizar la extrapolacion de este resultado a la
poblacion objetivo (universo). Para ello, se multiplica el nivel de incumplimiento de
la muestra, 43.6 %°, por el tamafio del universo, 309 854 llamadas comerciales,
lo que resulta en 135 209 llamadas comerciales sin consentimiento (al nivel de
universo).

Al considerar que 168 llamadas sin consentimiento generarian al administrado un
ingreso esperado de S/ 532.82, de manera proporcional se estimé que las 135 209
llamadas comerciales sin consentimiento generarian un ingreso esperado de S/
428 824.68 %7, siendo este el B por beneficio ilicito en el presente caso.

Probabilidad de deteccion (p)

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

En el presente caso, la probabilidad de deteccion es alta®®, toda vez que el
administrado brind6 informacién confiable y completa durante el procedimiento, el
cual permiti6 a la Autoridad realizar el analisis de la responsabilidad de su
responsabilidad respecto a la infraccion imputada. Estas caracteristicas antes
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Ver documento denominado “Graduacion de sancién Exp 22-2025", en la pestafia “Estimacion de la sancion”, suma de la
ganancia de los productos activos (celda K44) y los productos pasivos (celda J50). Link del documento:

Resultado de (168/385).
Resultado de: (135 209* S/ 532.82) / 168.

El nivel del factor (p) -bajo, medio o alto- esta en funcién de las caracteristicas del caso en concreto. Ver cuadro 29 del Anexo
del Decreto Supremo:

Ne Caracteristicas Nivel
Acciones que conlleven a un | Clandestinidad / Acciones no programadas de .

1 X . ) . B - o Bajo
ocultamiento de informacion | informalidad. supervision o fiscalizacion

2 | Denuncias de terceros Reportes de terceras Informacién disponible pero limitada por | v,

ser insuficiente, fragmentada o dispersa
i i6 iabl |
3 Autoreporte Acciones programadas de | Informacion confiable, completa y de Alto

supervision y fiscalizacion | facil acceso.
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descritas, corresponden a un nivel alto, por lo que el factor (p) tiene un valor de
49.94 %%. En consecuencia, la multa base (m) se calculé en 156.12 UIT™.

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

En este extremo de la graduacion, el administrado solicitdé la aplicacion del
atenuante por cese inmediato de la conducta (- 30 %), argumentando que actud
con la maxima diligencia al incorporar, tan pronto tuvo conocimiento de la presunta
infraccion, a los consumidores identificados en listas internas de exclusion
(blacklist), a fin de evitar nuevos contactos con fines comerciales, reforzando asi
sus controles internos.

Sin embargo, si bien el administrado realiz6é acciones adicionales, se precisa que
el referido atenuante solo procederia si la lista de exclusidon abarcara a la totalidad
de consumidores afectados. En el presente caso, se verifica que la exclusion
habria sido parcial, por lo que no corresponderia aplicar el atenuante solicitado.

Por otro lado, el Decreto Supremo establece que, de generarse una afectacion al
interés colectivo o difuso de los consumidores, los érganos resolutivos deben
aplicar la circunstancia agravante correspondiente, con un valor de 30 %", sin
discriminar situaciones especiales pues establece este factor de manera general.

En el presente procedimiento se determind que existieron -por lo menos- 135 209
consumidores afectados, y en funcidn a estos, se determiné el ingreso esperado
por Scotiabank, originado por la conducta infractora.

En esa medida, al aplicar el agravante en cuestion, la multa preliminar (M)
asciende a 202.96 UIT2,

Estimacién de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

En este extremo, se analizé si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en
funcién del monto maximo a imponer en términos de UIT (450 UIT) o en términos
de un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el
ultimo afio (% ingreso total)”®. De manera que la multa final (M*) esta expresada
de la siguiente manera:
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De acuerdo al nivel del factor (p) seleccionado, se le asigna el valor correspondiente segun el cuadro 30 del Anexo del Decreto
Supremo:

Proteccién al consumidor

Nivel de probabilidad CC1. CC2 Y CC3

Baja 23.19 %
Media 37.40 %
Alta 49.94 %

Multa base (m)= B/p = beneficio ilicito / probabilidad de deteccion = S/ 428 824.68 /0.4994 = S/ 858 679.78
Multa en UIT (2026) = S/ 858 679.78 / S/ 5 500.0 = 156.12 UIT.

La circunstancia agravante en mencioén es la referida al factor (fs) contenida en el cuadro 2 del Anexo del Decreto Supremo:

‘ fe: Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso
‘ 2. Afecto el interés colectivo o difuso ) 30%

Multa preliminar (M) = m x F = 156.12 UIT x (1+30%) = 202.96 UIT

El tope legal por ingresos es sélo aplicable a los administrados cuyo tamafio de empresa es micro o pequefia empresa, dado que
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M*= Min {M, N°UIT, %IT}

245. En el presente caso, Scotiabank es clasificado como una gran empresa’, y seguin
lo descrito en el articulo 110° del Cédigo’®, la multa a imponerse no podra superar
las 450 UIT.

246. Es asi que, se comparo los valores de la multa preliminar (M), 202.96 UIT y el tope
legal, en términos de UIT, 450.0 UIT, para escoger el valor minimo entre estos:

M- = Min {202.96, 450.0}
M- = 202.96 UIT

247. Conforme a lo sefalado, corresponde imponer una sancion de 202.96 UIT a
Scotiabank.

IV. SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

248. Este colegiado dispone la inscripcion de la infraccion y sancion impuesta a
Scotiabank en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que
la presente Resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo
establecido en el articulo 1197 del Cddigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar responsable y sancionar a Scotiabank Peru S.A.A. con una multa
de 202.96 Unidades Impositivas Tributarias, por haber infringido lo establecido en el
literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 de la Ley n.° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que empled métodos comerciales agresivos, en tanto
efectud comunicaciones comerciales con la finalidad de ofertar sus productos y servicios
sin previamente haber recabado el consentimiento de los consumidores.

Dicha multa sera rebajada en 25 % si el administrado consiente la presente resolucion
y procede a cancelar esta en un plazo no mayor a 15 dias habiles contado a partir del
dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en
el articulo 113 de la ley n.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Informar a Scotiabank Peru S.A.A. que la presente resolucion tiene eficacia
desde el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa
que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 21877 del Texto Unico Ordenado de
la Ley n.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentacion

el articulo articulo 110 del Cadigo, indica que, si este es clasificado como una microempresa, la multa final no podra ser mayor
al 10% del nivel de ingresos por ventas del afio inmediato anterior a la emision de la resolucion final, y en el caso se clasifique
como pequefa empresa, el tope a considerar es del 20% de su facturacién anual.
L Scotiabank remitié informacion de la declaracion de ingresos anuales ante la Autoridad Tributaria (SUNAT) correspondiente al
ejercicio fiscal 2024. Al considerar los ingresos por ventas, _el proveedor es clasificado como una gran empresa.

s Véase el articulo 110 de la Ley Nro. 29571 (Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el texto completo
de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.

76 Véase el articulo 119 de la Ley n.” 29571, (Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor). Consultar el texto completo
de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.

m Véase el numeral 218.1 del articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley n.® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo n.° 004-2019-JUS publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de enero de 2019.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.
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del recurso de apelacién. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado ante la
Comision en un plazo maximo de 15 dias habiles contado a partir del dia siguiente de
su notificacion, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

TERCERO: Disponer la inscripcién de la infraccién y sancién impuesta a Scotiabank
Perd S.A.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la
presente resolucidon quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el
articulo 119 de la Ley n.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

Con la intervencién de los senores Comisionados: Marcos Miguel Agurto
Adrianzén, Luz Marina Chiong Acosta y Carlos Raphael Garcia Lynch.

Firmado digitalmente por AGURTO

Fecha: 30.03.2026 15:50:53 -05:00

I ) o ADRIANZEN Marcos Miguel FAU
Firma Digital 20133840533 soft
Indecopi Motivo: Soy el autor del documento

Marcos Miguel Agurto Adrianzén
Presidente

8 Véase el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley n.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo n.° 004-2019-JUS publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de enero de 2019. Consultar el
texto completo de la norma en: https://spijweb.minjus.gob.pe.
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VOTO EN DISCORDIA DEL COMISIONADO HECTOR FERRER TAFUR EN EL
EXTREMO REFERIDO A LA NO APLICACION DEL ATENUANTE POR
RECONOCIMIENTO PARCIAL DE HECHOS GENERADORES DE
RESPONSABILIDAD

En el presente procedimiento administrativo sancionador, Scotiabank Perd S.A.A. ha
reconocido su responsabilidad respecto de 135 casos -de un conjunto de 168 llamadas
sin el consentimiento de los destinatarios- que sustentaron el inicio de aquel. En
consecuencia con ello, el administrado so6lo contradijo la imputacién de cargos con
relacion a los demas casos.

En funcién del referido reconocimiento parcial, el administrado solicité a la Comision que
esta aplique lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 257 del Texto Unico Ordenado de
la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley n.° 27444) y se le reduzca la
eventual multa en un 50 % por tratarse de un atenuante.

Si bien coincido con la decision adoptada por la mayoria de mis colegas de la Comision
en lo que respecta a que el administrado si ha cometido una infraccion y le corresponde
ser sancionado; con el mayor respeto hacia ellos, discrepo del criterio asumido en el
apartado I1.1.5 de la resolucion final, segun el cual el reconocimiento de
responsabilidad de los 135 mencionados casos no configura un atenuante porque no
abarc? la totalidad de las llamadas sin consentimiento previo imputadas.

En opinién del suscrito, el reconocimiento parcial de hechos imputados como infraccion
cuando estos son auténomos entre si no esta prohibido legalmente ni seria razonable
que lo estuviese porque significaria restringirle al administrado un beneficio por
colaborar con la finalidad del procedimiento sancionador.

Considero excesivo que para acceder al beneficio de la calificacion de atenuante el
reconocimiento de los hechos imputados deba ser total en el caso de que estos se
pueden individualizar, tal como ocurre en este procedimiento. Los 135 casos
reconocidos pueden ser evaluados por su parte y no estan conectados con los demas
comportamientos calificados como contrarios a la normativa.

Asimismo, la exigencia de un reconocimiento total de los hechos generadores de
responsabilidad I6gicamente desincentiva al administrado a reconocer al menos parte
de estos. En efecto, el administrado se preguntara para qué reconocer parte de los
hechos imputados (auténomos) si da exactamente lo mismo hacerlo que no hacerlo con
los consecuentes efectos negativos que acarrearia la conclusion de que no le sirve de
nada reconocer parcialmente.

El reconocimiento parcial constituye una conducta colaborativa relevante, en tanto
contribuye a acotar el &mbito de controversia y resulta coherente con la finalidad que
pretende alcanzar la Ley del Procedimiento Administrativo General, la cual esta
orientada a incentivar conductas de subsanacién, reconocimiento y cooperaciéon
por encima del simple hecho de sancionar o agravar la infraccion.

En el presente procedimiento, el reconocimiento parcial del administrado ha permitido
concluir que si cometio la infraccién. Esto a su vez hace que en el eventual no deseado
caso de que repita la infraccion, dicho administrado se le considere como reincidente.

Cabe destacar que para proceder al reconocimiento, el sancionado ha tenido que
internalizar que ha cometido actos calificados como infracciones. A su vez, esta
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asuncion de responsabilidad, si actua razonablemente, le permitira al administrado
adoptar las medidas del caso para corregir en adelante su conducta.

En tal orden de ideas, el reconocimiento parcial formulado por el administrado no
significa ser eximido de responsabilidad ni tampoco la aplicacién de la reduccién del 50
% de la multa, pero si debié producir efectos atenuantes para la graduacion de la
sancion, mediante una aplicacion proporcional del beneficio respecto de los supuestos
expresamente reconocidos, lo que no ha ocurrido en el presente caso.

Entonces, para efectos de resolver si debié considerarse la reduccion de la multa en
funcion de los 135 casos reconocidos atendiendo a criterios de proporcionalidad,
razonabilidad y la finalidad de incentivar que administrado reconozca sus infracciones,
por supuesto, sin desnaturalizar el procedimiento sancionador.

Finalmente, si de las 168 llamadas detectadas sin consentimiento de los usuarios,
Scotiabank Peru S.A.A. reconocio responsabilidad en 135 de ellas (80.35 % del total),
lo que correspondia era aplicar la metodologia y factores previstos en el Decreto
Supremo n.° 032-2021-PCM. Como el administrado formulé el reconocimiento antes de
la emisién del informe final de instrucciéon, debid hacer el ajuste proporcional antes
sefalado lo que implicaba necesariamente que la multa finalmente determinada sea
menor a la que ha sido impuesta.

Por las razones expuestas, mi voto es porque se reconozca efecto atenuante al
reconocimiento parcial efectuado por el administrado, aplicandolo de manera
proporcional en la graduacion de la sancién, en los términos antes sefialados.
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