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"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
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OFICIO N° 000671-2025-PRE/INDECOPI

Sefora

MILAGRITOS PASTOR PAREDES
Secretaria de la Secretaria de Coordinacion
Presidencia del Consejo de Ministros
Presente.-

Asunto: Opinién sobre el Proyecto de Ley N° 13024/2025-CR

Referencia: Oficio N°D02253-2025-PCM-SC
Oficio PO N°140-2025-2026-CODECO/CR

De mi especial consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarla muy cordialmente y, a su vez
brindar atencion al pedido de opinidon técnico legal sobre el Proyecto de Ley N°
13024/2025-CR, “Ley que regula las llamadas de oferta comercial telefénica a fin de
garantizar el derecho del consumidor a la tranquilidad y la seguridad”.

Al respecto, a fin de cumplir con lo solicitado, sirvase encontrar adjunto el Informe N°
0225-2025-DPC/INDECOPI, emitido por Direccion de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor y la Direccion de Fiscalizacién del INDECOPI.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle mi especial
consideracion.
Atentamente,

Firmado digitalmente por:
ALBERTO VILLANUEVA ESLAVA
Presidente Ejecutivo

c.c.: Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos del
Congreso de la Republica
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"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afo de la recuperaciéon y consolidacién de la economia peruana”

San Borja, 18 de Diciembre del 2025
INFORME N° 000225-2025-DPC/INDECOPI

A : ALBERTO VILLANUEVA ESLAVA
Presidente Ejecutivo

DIOSELINA ESTHER URBINA CRUZ
Gerenta General

C.C. : OLGA CAROLINA COMBE JEANNEAU
Jefa
Oficina de Asesoria Juridica

DE : ANNA PATRICIA WILLSTATTER VASQUEZ
Directora
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor

MILAGROS POZO AZCUNA
Directora
Direccién de Fiscalizacion

ASUNTO : Opinion sobre el Proyecto de Ley N° 13024/2025-CR, Ley que regula las
llamadas de oferta comercial telefénica a fin de garantizar el derecho del
consumidor a la tranquilidad y la seguridad

REFERENCIA : a) Oficio PO N° 140-2025-2026-CODECO/CR
b) Oficio N° D002253-2025-SC
¢c) Hoja de Tramite N° 003795-2025-PRE/INDECOPI
d) Hoja de Tramite N° 003910-2025-PRE/INDECOPI

. ANTECEDENTES

1. Mediante el documentos a) y b) de la referencia, la Presidenta de la Comision de Defensa
del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos del Congreso de la
Republica y la Secretaria de Coordinacion de la Presidencia del Consejo de Ministros,
respectivamente, solicitaron al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual — Indecopi, emitir opinion técnica sobre al Proyecto
de Ley N° 13024/2025-CR, Ley que regula las llamadas de oferta comercial telefénica a
fin de garantizar el derecho del consumidor a la tranquilidad y la seguridad (en adelante,
el Proyecto de Ley).

2. En ese sentido, con documentos c) y d) la Presidencia Ejecutiva solicité a la Direccion de
la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (en adelante, la DPC) y la Direccion
ll m— de Fiscalizacion (en adelante, la DFI) emitir opinion a fin de atender la solicitud recibida.
Indecopi i
vl ANALISIS
Firmado digitalmente por POZO
ASCUNA Milagros Cecilia FAU
Wotive, Doy "B~ )  Competencias de las areas involucradas para emitir opinién sobre el Proyecto de
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Ley
| dll _ Fima Digital 3, El articulo 135 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en
ndecopi

adelante, el CAdigo), establece la competencia del Indecopi, en su calidad de Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor, para velar por el cumplimiento de las
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b)

disposiciones contenidas en dicha norma, sin perjuicio de las atribuciones y autonomia de
los demds integrantes que conforman el Sistema Nacional Integrado de Proteccién del
Consumidor.

En ese contexto, la DPC, en el marco de sus funciones’, es la encargada de emitir opinion
técnica en el ambito de su competencia y de articular las acciones necesarias que faciliten
el funcionamiento del Sistema.

Por otro lado, de acuerdo con el Reglamento de Organizacién y Funciones del Indecopi,
la DFI tiene como funcién emitir opiniones técnicas dentro de su ambito de competencia?.
Ademas, el articulo 982 establece que la DFI es responsable de verificar el cumplimiento
de obligaciones legales y contractuales de los sujetos fiscalizables que desarrollan
actividades bajo la competencia del Indecopi, en virtud de facultades delegadas por sus
organos resolutivos.

Contenido del Proyecto de Ley

El Proyecto de Ley busca modificar el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo,
referido a los métodos comerciales agresivos o engafosos prohibidos, en los siguientes
términos:

Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Texto vigente

Articulo 58.- Definicion y alcances

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

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

()

e. Emplear centros de llamada (call centers),
sistemas de llamado telefénico, envio de mensajes
de texto a celular o de mensajes electrénicos
masivos para promover productos y servicios, asi

Propuesta de modificacion

Articulo 58.- Definicién y alcances

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

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

(...)

e. Emplear centros de llamada (call centers),
sistemas de llamada telefénica, envio de mensajes
de texto a celular o de mensajes electronicos masivos
para promover productos y servicios, asi como

RESOLUCION N° 000063-2021-PRE/INDECOPI, TEXTO INTEGRADO DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL

Articulo 100.- Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

La Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor es el érgano de linea responsable de coordinar y ejecutar
las acciones que corresponden al INDECOPI en su calidad de ente rector del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor, de conformidad con lo previsto en la Ley N° 29571 - Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
coordinacion con las unidades de organizacion competentes en materia de proteccion al consumidor del INDECOPI.

()

Articulo 101.- Funciones de la Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor

Son funciones de la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor las siguientes:

a) Articular con entidades publicas y privadas las acciones necesarias y conjuntas que faciliten el funcionamiento del Sistema
Nacional Integrado de Proteccién al Consumidor.

(-..)

o) Emitir opinién técnica en el ambito de su competencia.

TEXTO INTEGRADO DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA
DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL, APROBADO POR RESOLUCION N°
000063-2021-PRE/INDECOPI

Articulo 99. — Funciones de la Direcciéon de Fiscalizacién

Son funciones de la Direccion de Fiscalizacion las siguientes: (...)

h) Emitir opinién técnica en el ambito de su competencia.

()

TEXTO INTEGRADO DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA
DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL, APROBADO POR RESOLUCION N°
000063-2021-PRE/INDECOPI

Articulo 98. — Direccion de Fiscalizacion

La Direccion de Fiscalizacion es el érgano de linea responsable de la verificacion del cumplimiento de las obligaciones legales y
contractuales, por parte de los sujetos fiscalizables que realizan actividades sujetas a la competencia del INDECOPI. Asimismo,
formula y propone normas que regulen la actividad de fiscalizaciéon, y herramientas que coadyuven a su desarrollo.
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10.

c)

11.

12.

como prestar el servicio de telemercadeo a
consumidor alguno, con la Unica excepcion del envio
de comunicacion comercial o publicitaria a aquel
consumidor que, por iniciativa propia, se contacte
directamente con el proveedor y manifieste su
consentimiento libre, previo, informado, expreso e
inequivoco de ser contactado a través de un nimero
telefonico, direccién electrénica o cualquier otro
medio analogo de comunicacion. Este
consentimiento puede ser revocado, con efecto
inmediato y sin expresion de causa, en cualquier
momento y conforme a la normativa que rige la
proteccion de datos personales. La vulneracion a
esta prohibicién o a su revocatoria es considerada
infraccion muy grave.

prestar el servicio de telemercadeo, que no se
encuentren bajo los siguientes lineamientos:

1. Se prohibe realizar ofertas comerciales fuera
del horario establecido por la autoridad
competente;

2. Se prohibe realizar ofertas comerciales los
dias domingos y feriados, a excepcion que el
consumidor _autorice _de manera expresa
recibir ofertas comerciales;

3. Se prohibe realizar ofertas comerciales a los
consumidores que han rechazado recibirlas
mediante el _mecanismo que la_autoridad
competente determine o que el proveedor
implemente voluntariamente, siempre que el

mecanismo_implementado por_este ultimo
...y cumpla con la finalidad del presente
numeral.

De no respetarse los siguientes parametros, el
proveedor _incurrird_en una falta grave y serad
sujeto de sancion administrativa por la autoridad
administrativa correspondiente.”

Por su parte, la Unica Disposicién Complementaria Final del Proyecto de Ley plantea que,
para su implementacion, el Poder Ejecutivo debe emitir el decreto supremo que regule las
horas de ofertas comerciales, asi como las disposiciones reglamentarias complementarias
necesarias para su correcta implementacion.

Como fundamento de la propuesta, la Exposicién de Motivos sefiala que, en medio de la
creciente digitalizacion y el uso intensivo de telecomunicaciones con fines comerciales, las
llamadas telefénicas no solicitadas —también conocidas como llamadas spam— se han
convertido en una problematica que afecta la tranquilidad, privacidad y seguridad de los
consumidores.

En ese contexto, el proyecto tiene como objetivo principal proteger los derechos de los
consumidores, en especial, el derecho a la tranquilidad, paz y seguridad personal; el
derecho a elegir libremente los productos o servicios que desean adquirir, sin ser objeto
de coercidén o acoso; asi como el derecho a no ser contactado por medios invasivos si asi
lo ha manifestado expresamente.

Asimismo, la legisladora sefala que actualmente el marco normativo reconoce el derecho
del consumidor a no ser objeto de practicas comerciales agresivas, sin embargo, no
contempla limites operativos claros sobre las comunicaciones no deseadas, por lo que con
la propuesta fortaleceria la legislacion en favor del consumidor al establecer prohibiciones
expresas de llamadas comerciales en dias domingos y feriados —salvo consentimiento
expreso—, determinar que los proveedores deben respetar horarios establecidos por la
autoridad competente e impulsar la creacion de mecanismos para que los consumidores
puedan excluirse voluntariamente de estas comunicaciones, lo que fomenta el principio de
autodeterminacion informativa.

Anadlisis del Proyecto de Ley

Sobre el tratamiento de las llamadas no deseadas

Las llamadas no deseadas —también denominadas llamadas spam— son comunicaciones
que realizan empresas o centrales de llamadas (call centers) para ofrecer productos o
servicios a los consumidores, que generan incomodidad o molestia debido a que no fueron
solicitadas expresamente o por su caracter persistente e impertinente.

Estas provienen de interlocutores humanos, asi como de sistemas automaticos también
conocidos como “robocalls*”, “llamadas robot” o “llamadas automatizadas”, que se

Alude a las llamadas telefénicas hechas por una computadora con un mensaje grabado.
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13.

14.

15.

16.

caracterizan por contactar a los usuarios mediante marcadores automaticos que operan a
distintas horas del dia y mediante diversos nliimeros telefénicos®.

Uno de los rasgos particulares de este tipo de llamadas es que, aun cuando su afectacion
a los consumidores y usuarios es evidente, no siempre es posible identificar al
responsable, debido a la gran cantidad de numeros que se utilizan y dado que no siempre
se recibe una respuesta al contestar.

En la actualidad, esta problematica se ha intensificado, especialmente debido al
aprovechamiento de los avances en las tecnologias de la informacion. Por ejemplo, tal
como se indica en la Exposicién de Motivos, en el afio 2022 esta Direccién promovio la
encuesta denominada “Comunicaciones sin consentimiento” con el propdsito de
comprender mejor las implicancias de este problema en el ambito del consumo’. Los datos
reunidos incluyeron respuestas de 10,809 personas encuestadas, pudiendo constatarse
lo siguiente:

- Casi el 99% de encuestados recibian de cuatro (4) a mas llamadas no deseadas al
dia.

- Aproximadamente el 18% de estas llamadas, tenian por finalidad la venta y promocion
de productos y servicios, mientras que en un 30% de ellas no se podia determinar la
razon, debido a que nadie atendia la llamada.

- Solamente el 2.4% y 13.6 % de los encuestados reconocian haber brindado su
consentimiento para ser contactado o no recordaba haberlo brindado,
respectivamente; en tanto que el resto respondié que no brindé su consentimiento.

En el periodo 2023-2025, los conflictos de consumo originados por comunicaciones no
consentidas a través de llamadas telefénicas, mensajes de texto y correos electrénicos
derivaron en la imposicion de sanciones en sede administrativa por parte de Indecopi, a
nivel nacional.

Durante este periodo, se sancion6 a un total de 31 proveedores, imponiéndose 53
sanciones y multas que sumaron 151.2 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). El 81.1 %
de las comunicaciones sin consentimiento se realizaron mediante llamadas telefénicas,
seguidas por correos electrénicos (18.9 %) y mensajes de texto (7.5 %). Los proveedores
del sistema financiero fueron los mas sancionados, acumulando 22 sanciones y 17.8 UIT
en multas, mientras que los proveedores de telecomunicaciones registraron 11 sanciones
y 105.3 UIT en multas. La referida informacién se aprecia en los cuadros siguientes.

Comision Federal de Comunicaciones de los Estados Unidos. En: https:/www.fcc.gov/consumers/quides/stop-unwanted-
robocalls-and-texts

Esta encuesta fue realizada entre el 27 de junio y 17 de julio de 2022 de manera online, siendo autoaplicada a un total de 10,833
personas mayores de 18 afios a nivel nacional.

Disponible en:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/3619072/Comunicaciones%20sin%20consentimiento.pdf.pdf?v=1663019735
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Cuadro N.°1

Sanciones impuestas por infracciones relacionadas con comunicaciones sin consentimiento, segun la

(O]

actividad econoémica®
(01/01/2023 — 02/10/2025)

N.° de

Actividades econémicas sancionadas . 1
sanciones

Sistema financiero (bancario y no bancario)

Telecomunicaciones 11
Servicios profesionales, técnicos y otros 10
Seguros 3
Comercio minorista de textiles, prendas de vestiry

calzado 2
Transporte por via aérea 1
Educacion superior 1
Comercio minorista de linea blanca, marrdén y otras 1
Servicios de salud humana 1
Servicios varios 1

Monto de la
multa en UIT

0.0
0.0

O11E-2023CC1
054-2023/CC1
058-2023/5PC
ME-2023CC1
0044-20231CC3
00d4-20231CC3
0044-20231CC3
W57-2023/1CC1
1372-2023/15PC
0056-20231CC3
0056-20231CC3
0056-2023/CC3
247-2023I1CC1
0063-2023/CC3
0063-20231CC3
0053-20231CC3
007E-20231CC3
007E-20231CC5
007E-20231CC3
0075-2023ICC5
0075-20231CC3
007 7-20231CC3
0073-2023/CC3
0073-20231CC3
00&1-2023/CC3
00&1-2023/1CC3
00Gz-2023iCCs
0085-20231CC3
O0E5-20231CC5
0085-20231CC3
00G3-20231CC3
0053-20231CC3
00G3-20231CC3
0056-2024/CC1
0025-2024HCC
O03T-20edCPC
0435-2024CC1
M46-2024{CPC-
0v45-20241CC1
0365-202H5PC
0352-2024CC2
13dd-2024/CC2
2007-20241CC2
1375-2024/CC2
0035-20241CC3
O006-2025/1CPC
Mez-z2025/CC1
00M4-2025/CPC-
0603-2025/CC2
MOE-2025/CPC-
1315-20250CC0
1430-2025/5PC
0054-20251CC3

Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

Cuadro N.° 2
Sanciones impuestas por infracciones relacionadas con comunicaciones sin consentimiento, segun la
actividad econémica

SISTEMA FINAMCIERD TARWETA DE CREDITO SCOTIABAME PERLI SAS AMOMNESTACION
SISTEMA FINAMCIERO CREDITO HIPOTECARIO SCOTIABANE PERLI S48 AMONESTACION
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA AMERICA MOVIL PERUS.AC.  MULTA
SISTEMA FINAMCIERO CREDITO DE COMSUMO CREDISCOTIA FINANCIERA 5. 4. | AMOMESTACION
SISTEMA FINANCIERD CREDITO DE CONSUMO BANCO BEMA PERU MULTA
SISTEMA FINANCIERO CREDITO DE CONSUMO BANCO BEMA PERL AMONESTACION

SERVICIOS PROFESIO ADMIMISTRACION DOE ESTACION MASTER CENTER AMERICAS SO AMOMESTACION
SISTEMA FINANCIERO CREDITO DE CONSUMO BANCO INTERAMERICAND CE FIl AMOMESTACIEN

TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUNICA TELEFONICA DEL PERL S48 MULTA
SISTEMA FINAMCIERD DEPOSITO A PLAZOFLIO SCOTIABAME PERLI SAS MULTA
SISTEMA FINANCIERD DEPOSITO 4 PLAZOFLIO SCOTIABANE PERLI SAA MULTA

SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPE GESTION DE SERVICIOS COMPA MULTA
SISTEMA FINAMCIERD PRESTAMO PERSONAL BANCO DE CREDITO DEL PERU | AMOMESTACIEN
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA TELEFONICA DEL PERL S4&4 MULTA
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA TELEFONICA DEL PERL S48 MULTA
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPF COWISIAN ESPARA S.L., SOCIEC MULTA

SEGUROS SEGURO CONTRA ACCIDEMTES RIMALC SEGURDSY REASEGLRI MULTA
SEGUROS SEGLIRO COMTRA ACCIDEMTES RIMAC SEGURDS Y REASEGLIRL AMOMESTACION
SERVICIOS VARIOS  OTROS SERVICIOS BRUGROUP S.A.C. AMONESTACION

SISTEMA FINAMCIERO CUENTA OE AHORROS CREDISCOTIA FINAMCIERA S A, MULTA
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPF IDEAS DIFERENTES S.A.C. MULTA
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPE SERVICIOS DE CALL CENTER DE MULTA
SERVICIOS PROFESIO AGENCIA DE EMPLEOQS TCONTAKTO SOCIECAD ANONIN AMOMESTACIEN

SISTEMA FINAMCIERD CUENTA OE AHORROS ALFINBANCO 5.4, AMONESTACION
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA AMERICA MOVIL PERLUS.AC. MULTA
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPE TERCERIZA PERL S.R.L. MULTA
SISTEMA FINANCIERD TARJETA DE CREDITO BANCO DE CREDITO DEL PERU MULTA
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA EMTEL PERU 5.4, AMONESTACION
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUNICA EMTEL PERU 5.4, AMOMNESTACICN
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPE STRATTON PERL S.A.C. AMOMNESTACION
SISTEMA FINAMCIERO CREDITO DE COMSUMO BANCO PICHINCHA MULTA
SISTEMA FINAKCIERO CREDITO DE CONSUMO BANCO PICHINCHA MULTA

SERVICIOS FPROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPF TARGET MARKETING OUTSOUR MULTA

SISTEMA FINAMCIERD TARJETA DE CREDITO FINAMCIERA EFECTIVA S.4. AMOMNESTACION
SISTEMA FINAMCIERO CREDITO DE COMSUMO SCOTIABANE PERLI S48 AMONESTACION
SISTEMA FINAMCIERD CUENTA DE AHORRDS SCOTIABAMNE PERL SAS AMOMNESTACION
SISTEMA FINANCIERO CREDITO DE CONSUMO CREDISCOTIA FINANCIERA 5. 4. | AMOMESTACION
SISTEMA FINANCIERD PRESTAMO PERSOMAL CREDISCOTIA FIMAMCIERA S. 4. | AMOMESTACION
SISTEMA FINANCIERO CREDITO DE CONSUMO BANCO DE CREDITO DEL PERU | AMOMESTACIEN
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUNICA EMTEL PERU 5.4, MULTA

COMERCIO MINORISTZ WENTA DE ARTICULOS OE USO INTEGRA RETAIL S.A.C. AMOMNESTACION
TRANSPORTE POR Wi, TRANSPORTE DE PASAJERDS | SKY AIFLINE PERU S.A.C. MULTA

COMERCIC MINORISTS YENTA DE PRENDAS DEWVESTIFEL S A AMOMNESTACION
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA AMERICA MOVIL PERUS.AC. MULTA

SEGUROS SEGUROS GEMERALES PACIFICO COMPARIA DE SEGUR MULTA,
TELECOMUNICACIONE WVENTA DE EQUIPOIS TELEFOMIC TELEFOMICA DEL PERU SA4 AMONESTACION
SERVICIOS DE SALUD SERVICIDS DE CONSULTORICS OMCOSALUD S.A.C. AMOMNESTACION
SISTEMA FINAMCIERD CUENTA OE AHORROS SCOTIABAME PERLI SA4 AMONESTACION
EDUCACION SUPERIOI GESTION ADMIMISTRATI A UNIWVERSIDAD DE SAN MARTIN O MULTA
TELECOMUNICACIONE SERVICIOS DE TELECOMUMICA TELEFONICA DEL PERL S48 MULTA

SISTEMA FINAMCIERO CREDITO DE COMSUMO FIMANCIERA OH! 5.4, O FINANCI AMOMESTACION
COMERCIO MINORISTS YEMTA DE PRENDAS OE WVESTIF TENDAS POR DEPARTAMENTO MULTA
SERVICIOS PROFESIO OTROS SERVICIOS PARA EMPFE IMPLILSASES 5.4.C. MULTA
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Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor

Las sanciones incluyen multas y amonestaciones. Fuente: Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) del Indecopi.
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24.

De este modo, la evidencia muestra que los consumidores reciben una gran cantidad de
llamadas comerciales sin consentimiento, y, que, a diferencia del spam recibido por correo
electrénico, mensajes de texto o WhatsApp, que pueden ser ignorados con facilidad, las
llamadas no deseadas exigen atencion inmediata, ya que, incluso cuando el consumidor
identifica que la llamada contiene informacién no solicitada y decide interrumpirla, ya ha
perdido tiempo, recursos y productividad.

Esta problematica ha sido abordada en el numeral 58.1 del articulo 58 del Cadigo,
mediante el cual se establece la definicién y alcances® de los métodos comerciales
agresivos o0 engafosos y se sefiala una lista ejemplificativa de practicas que califican como
tales, entre las cuales se encuentran las conductas definidas en los literales d) y e), que
establecen las siguientes prohibiciones:

d. “Realizar visitas en persona al domicilio del consumidor o realizar proposiciones no solicitadas,
por teléfono, fax, correo electrénico u otro medio, de manera persistente e impertinente, o
ignorando la peticiéon del consumidor para que cese este tipo de actividades.”

e. Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de Illamado telefénico, envio de mensajes
de texto a celular o de mensajes electronicos masivos para promover productos y servicios,
asi como prestar el servicio de telemercadeo a consumidor alguno, con la tnica excepcion del
envio de comunicacién comercial o publicitaria a aquel consumidor que, por iniciativa propia, se
contacte directamente con el proveedor y manifieste su consentimiento libre, previo,
informado, expreso e inequivoco de ser contactado a través de un numero telefénico,
direccion electréonica o cualquier otro medio andlogo de comunicacion. Este consentimiento
puede ser revocado, con efecto inmediato y sin expresiéon de causa, en cualquier momento y
conforme a la normativa que rige la proteccioén de datos personales. La vulneracion a esta prohibicion
0 a su revocatoria es considerada infraccion muy grave.”

De esta forma, de acuerdo con lo establecido en el literal d), los proveedores no pueden
comunicarse con los consumidores para realizar propuestas no solicitadas, de manera
persistente o impertinente, es decir, en una cantidad no razonable de veces dentro de un
periodo de tiempo o en horarios no oportunos; debiendo, ademas, respetar las peticiones
del consumidor para que cesen estas comunicaciones.

Sobre este punto es preciso sefialar que la norma no define de manera expresa qué debe
entenderse por el término “impertinente”, el cual podria resultar amplio y susceptible de
interpretacion subjetiva considerando que la disposicién no establece limites respecto a la
oportunidad en la que el contacto realizado por un proveedor podria ser calificado como
una proposicion no solicitada.

Por otro lado, de la lectura del literal e) se desprende que los proveedores Unicamente
pueden utilizar los datos personales de los consumidores y contactarlos con fines
comerciales o de publicidad, siempre que estos ultimos, por iniciativa propia, se
comuniquen previamente con el proveedor y manifiesten su consentimiento libre, previo,
informado, expreso e inequivoco para recibir este tipo de comunicaciones.

Como vemos, mientras que el primer supuesto se enfoca en aquellas llamadas
persistentes e impertinentes o que se siguen realizando pese a la peticion del consumidor
para que cese este tipo de actividades; en el segundo, se destaca la falta de
consentimiento como elemento central que sustenta su prohibicion.

Cabe precisar que, el uso de medios automatizados por parte de las empresas no resulta
una practica ilegal por si misma, sin embargo, estas deben emplearse una vez que el
consumidor solicité expresamente al proveedor el envio de comunicaciones comerciales
a través de estos medios, brindando su consentimiento y autorizaciéon para ello, en
concordancia con el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo.

De la lectura integral del numeral 58.1 del articulo 58 del Codigo, se observa que dicho
dispositivo no establece un limite de horarios o dias especificos para que los proveedores

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 58. Definicién y alcances

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

(.)
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26.

27.

puedan realizar comunicaciones con fines comerciales. Esta ausencia de parametros
permitiria _que las llamadas se efectien en momentos inoportunos, afectando la
tranquilidad de los consumidores.

En relacién con ello, los resultados de la encuesta “Comunicaciones sin consentimiento”
evidencian que, entre quienes indicaron recibir llamadas de numeros no registrados o
desconocidos, el 39,2 % manifestd que estas ocurren entre 4 y 6 veces al dia; mientras
que el 96,5 % sefald que se realizan principalmente de lunes a viernes, generando
afectaciones al coincidir con horarios laborales. Asimismo, el 51,4 % indico que también
se efectuan durante los fines de semana, como se aprecia en los graficos siguientes:

Grafico 1: Namero de llamadas recibidas al dia

83
1,981 B 0.8% mDe1a3
18.3% 2476
22.9% mDedab
mMisde 10
2,035 De 739
; e7a
18.:8% 4,234 m No recuerdo
39.2% )

Pregunta: Aproximadamente, ;qué numero de lamadas recibe al dia, en promedio?

Nota: Pregunta con opcion de respuesta multiple. Base sobre 10,809 participanies que indicaron
recibir llamadas de contactos no registrados 0 gue no reconoce.

Fuente: Encuesta sobre comunicaciones sin consentimiento 2022

Elaboracion: Centro Especial de Monitoreo del Indecopi (CEMI) — Direccion de la Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor (DPC).

Grafico 2: Dias mas frecuentes de llamadas desconocidas

. 96.5%
Lunes a viernes 10,429
Sébadosy  51.4%
domingos 5,554
) 19.5%
Feriados 2,110
3.3%

Mo recuerdo 1 354

Pregunta: En qué dias reciben llamedas?

Mota: Pregunta con opcion de respuesta maltiple. Base sobre 10,809 participantes que indicaron
recibir lamadas de contactos no regisirados o que no reconoce.

Fuente: Encuesta sobre comunicaciones sin consentimiento 2022

Elaboracian: Centro Especial de Monitoreo del Indecopi (CEMI} — Direccidn de la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor (DPC)

En consecuencia, la ausencia de limites normativos respecto a los horarios y dias en que
los proveedores pueden realizar comunicaciones con fines comerciales, sumada a la alta
frecuencia e inoportunidad con la que los consumidores reportan recibir estas llamadas -
incluyendo horarios laborales vy fines de semana- evidencia la necesidad de establecer
parametros claros que prevengan practicas invasivas y garanticen una adecuada
proteccion de su esfera personal.

Sobre los numerales 1y 2 de la propuesta de modificacion del literal e) del numeral
58.1 del articulo 58 del Cédigo

La propuesta de modificacion del literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo
establece en sus numerales 1 y 2 la prohibicién a los proveedores de realizar ofertas
comerciales (i) fuera del horario que establezca la autoridad competente; vy, (ii) los dias
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31.

32.

33.

domingos y feriados, salvo que el consumidor autorice expresamente recibir dichas ofertas
en estos dias.

Al respecto, el numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo define los métodos comerciales
agresivos 0 engafosos y presenta una lista ejemplificativa de practicas que califican como
tales, entre las cuales se encuentra la conducta definida en el literal e).

En relacién con ello, dicho literal prohibe las practicas comerciales que empleen centros
de llamada (call centers), sistemas de llamado telefénico, envio de mensajes de texto a
celular o de mensajes electrénicos masivos para promover productos y/o servicios, con
excepcion del envio de comunicacién comercial o publicitaria a aquel consumidor que, por
iniciativa propia, se contacte de forma directa con el proveedor y manifieste su
consentimiento libre, previo, informado, expreso e inequivoco de ser contactado a través
de un numero telefénico, entre otras vias.

Ahora bien, es importante precisar que la redaccion vigente del literal e) fue establecida
por la Ley N.° 32323, en vigor desde el 10 de mayo de 2025. Esta norma modificé dicho
literal e incorpord el numeral 58.3 al articulo 58 del Cédigo, el cual dispone que, para
garantizar la protecciéon del consumidor frente a métodos comerciales agresivos o
enganosos, el Estado establecera reglas para el uso adecuado de mensajes y llamadas
en redes de telecomunicaciones®.

Asimismo, la Unica Disposicién Complementaria Final de la Ley N.° 32323 establece que
el Poder Ejecutivo debera emitir normativa adicional que otorgue la numeracion telefonica
especial a los proveedores, los métodos de seguridad y las técnicas de validacion para
que los usuarios puedan identificar las llamadas (spam) que reciben, asi como los
mecanismos de validacion de la informacién trasmitida, en un plazo de sesenta dias
calendario contados a partir de la entrada en vigor de dicha ley'".

Al respecto, en términos generales, la modificacién prevista en el Proyecto de Ley elimina
integramente los alcances actualmente establecidos en el literal €) del numeral 58.1 del
articulo 58 del Cadigo, referidos al consentimiento otorgado por el consumidor cuando, por
decision propia, decide contactar al proveedor para recibir comunicaciones comerciales o
publicitarias; asi como la posibilidad de revocar dicho consentimiento. Esta supresion
debilitaria la proteccion del consumidor frente a ofertas comerciales no deseadas.

En consecuencia, introducir cambios en esta disposicidon podria comprometer la
coherencia normativa y la efectividad del proceso regulatorio, generando superposiciones
o _inconsistencias entre el texto legal vigente y las disposiciones reglamentarias que se

LEY N.° 32323, LEY QUE MODIFICA LA LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, A FIN DE
AMPLIAR LA PROHIBICION DE LAS COMUNICACIONES SPAM

Articulo 58. Definicién y alcances

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

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

(...)

e. Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes
electrénicos masivos para promover productos y servicios, asi como prestar el servicio de telemercadeo a consumidor alguno,
con la unica excepcion del envio de comunicacion comercial o publicitaria a aquel consumidor que, por iniciativa propia, se
contacte directamente con el proveedor y manifieste su consentimiento libre, previo, informado, expreso e inequivoco de ser
contactado a través de un numero telefénico, direccion electrénica o cualquier otro medio analogo de comunicacién. Este
consentimiento puede ser revocado, con efecto inmediato y sin expresion de causa, en cualquier momento y conforme a la
normativa que rige la proteccién de datos personales. La vulneracion a esta prohibiciéon o a su revocatoria es considerada
infraccion muy grave.

58.3. Para garantizar la proteccién del consumidor contra los métodos comerciales agresivos o engafosos, el Estado establece
las reglas para el adecuado uso de envio de mensajes y llamadas en las redes de telecomunicaciones”.

LEY N.° 32323, LEY QUE MODIFICA LA LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, A FIN DE
AMPLIAR LA PROHIBICION DE LAS COMUNICACIONES SPAM

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

UNICA. Normativa adicional

Para la aplicacion del parrafo 58.3 del articulo 58 de la Ley 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, incorporado
por la presente ley, el Poder Ejecutivo establecera la normativa adicional que otorgue la numeracion telefénica especial a los
proveedores, los métodos de seguridad y las técnicas de validacion para que los usuarios puedan identificar las llamadas (spam)
que reciben, asi como los mecanismos de validaciéon de la informacién trasmitida, en un plazo de sesenta dias calendario
contados a partir de la entrada en vigor de la presente ley.
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emitan_en su oportunidad, aspecto que no ha sido considerado en el sustento de la
propuesta.

Por estas razones, se estima que no resulta conveniente modificar integramente el literal
e) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cddigo, considerando el proceso de reglamentacion
en curso sobre la numeracion especial telefénica especial a los proveedores, entre otros,
a cargo del Poder Ejecutivo, para que los usuarios puedan identificar las llamadas (spam)

que reciben.

No obstante, las prohibiciones contenidas en los numerales 1 y 2 del Proyecto podrian
incorporarse a la redaccién actual del literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cédigo,
dado que este no establece limites de horarios o dias especificos para las comunicaciones
con fines comerciales que tienen el consentimiento del consumidor. Sin embargo, dichas
prohibiciones no deberian contemplar excepciones, por lo que se recomienda eliminar
cualquier referencia a ellas en el Proyecto de Ley.

Finalmente, en atencion a lo expuesto y sobre la base de la propuesta contenida en los
numerales 1y 2 analizados, se estima pertinente que la modificaciéon se incorpore como
un nuevo parrafo en el literal €) del numeral 58.1 del articulo 58 del Cadigo, conforme a
los siguientes términos:

“Articulo 58.- Definicion y alcances

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

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

e. Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado telefénico, envio de
mensajes de texto a celular o de mensajes electronicos masivos para promover
productos y servicios, asi como prestar el servicio de telemercadeo a consumidor
alguno, con la unica excepcion del envio de comunicacion comercial o publicitaria a
aquel consumidor que, por iniciativa propia, se contacte directamente con el proveedor
y manifieste su consentimiento libre, previo, informado, expreso e inequivoco de ser
contactado a través de un ntumero telefénico, direccién electrénica o cualquier otro
medio analogo de comunicacién. Este consentimiento puede ser revocado, con efecto
inmediato y sin expresion de causa, en cualquier momento y conforme a la normativa
que rige la proteccion de datos personales. La vulneracion a esta prohibicion o a su
revocatoria es considerada infraccién muy grave.

Asimismo, incluso cuando exista consentimiento del consumidor, se prohibe
que las referidas comunicaciones se realicen entre las 20:00 horas y las 07:00
horas o los dias sdabados, domingos y feriados. (...)”

Es importante destacar que la redaccién del parrafo adicional se basa en lo dispuesto en
el literal b) del articulo 62 del Cddigo, el cual establece que constituye un método abusivo
de cobranza efectuar visitas o realizar llamadas telefonicas fuera del horario permitido, es
decir, entre las 20:00 y las 07:00 horas, asi como durante los dias sabados, domingos y
feriados.'?

Sobre el numeral 3 de la propuesta de modificacion del literal e) del numeral 58.1 del
articulo 58 del Cédigo

El referido numeral 3 establece la prohibicion a los proveedores de realizar ofertas
comerciales a los consumidores que han rechazado recibirlas mediante el mecanismo que
la autoridad determine o que el proveedor implemente voluntariamente, siempre que, en
este ultimo caso, dicho mecanismo cumpla con la finalidad prevista en numeral.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 62.- Métodos abusivos de cobranza

A efectos de la aplicacion del articulo 61, se prohibe:

(...)

b. Realizar visitas o llamadas telefénicas entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o los dias sabados, domingos y feriados.

()
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Al respecto, se considera que dicha medida constituiria un retroceso en el desarrollo
normativo del Codigo, ya que se trasladaria al consumidor la carga de inscribirse en el
mecanismo a ser implementado por el proveedor para evitar la recepcién de
comunicaciones promocionales.

Tal exigencia resulta contraria al enfoque vigente de la normativa en materia de proteccién
al consumidor ante métodos comerciales agresivos, gue establece que los proveedores
Unicamente pueden realizar este tipo de comunicaciones si cuentan previamente con el
consentimiento del consumidor, sin que este deba efectuar ninguna accién adicional. En
consecuencia, la propuesta implicaria revertir la_prohibicion actualmente establecida, al
exigir una conducta activa del consumidor para evitar ser contactado, lo que debilitaria la
proteccion de sus derechos.

En esa linea, resulta pertinente senalar que, conforme a la redacciéon propuesta en el
Proyecto de Ley, los proveedores estarian habilitados para efectuar llamadas telefénicas
y enviar mensajes de texto o electrénicos sin contar con el consentimiento previo de los
ciudadanos, hasta que estos manifiesten expresamente su rechazo a través del
mecanismo que implemente la autoridad competente o el proveedor.

Esta situacién podria generar una afectacién directa al derecho de los consumidores a no
recibir comunicaciones no deseadas, al invertir el principio de consentimiento previo que
rige actualmente.

Asimismo, se considera que la prohibicién sefialada en el Proyecto de Ley entra en
conflicto con la Ley N.° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, la cual establece
que los datos personales solo pueden ser objeto de tratamiento con consentimiento de su
titular, salvo ley autoritativa al respecto’. En ese sentido, dicha norma exige que los
proveedores obtengan el consentimiento del titular de los datos personales para tratarlos
con fines promocionales, lo que refuerza la necesidad de mantener el estandar vigente.

Sin perjuicio de lo mencionado, en la actualidad, el literal ) del numeral 58.1 del articulo
58 establece que los consumidores tienen el derecho de revocar su consentimiento ante
el proveedor, con efecto inmediato y sin necesidad de expresar una causa, conforme a la
normativa vigente en materia de proteccion de datos personales.

Por las razones expuestas, la incorporacion del numeral 3 en el numeral 58.1 del articulo
58 del Cddigo, en los términos establecidos en el Proyecto de Ley, no resulta viable.

CONCLUSIONES

Sobre la base de las consideraciones expuestas se formulan las siguientes conclusiones
respecto al Proyecto de Ley N° 13024/2025-CR, Ley que regula las llamadas de oferta comercial
telefénica a fin de garantizar el derecho del consumidor a la tranquilidad y la seguridad:

(i)

(ii)

Con relacién a los numerales 1y 2 de la propuesta de modificacién del literal e) del numeral
58.1 del articulo 58 del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, se considera que
el establecimiento de horarios especificos y la prohibicion de llamadas y mensajes los
domingos y feriados podrian integrarse a través de un nuevo parrafo en la redaccion actual
del literal e) del numeral 58.1 del articulo 58, pero sin alguna excepcion. En el punto 36 del
presente informe se sefiala una propuesta de redaccion.

Sobre el numeral 3 de la propuesta de modificacion del literal €) del numeral 58.1 del articulo
58 del Cddigo de Proteccion del Consumidor, se considera que prohibicién de realizar
llamadas y enviar mensajes a consumidores que hayan rechazado dichas comunicaciones
mediante un mecanismo determinado por la autoridad o implementado voluntariamente por
el proveedor, constituiria un retroceso en el marco normativo del Cédigo, dado que dicha

LEY N° 29733, LEY DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES
Articulo 3. Alcances sobre el tratamiento de datos personales

13.5 Los datos personales solo pueden ser objeto de tratamiento con consentimiento de su titular, salvo ley autoritativa al
respecto. El consentimiento debe ser previo, informado, expreso e inequivoco.

(.)
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medida no solo debilitaria el principio del consentimiento previo, que actualmente protege a
los consumidores, sino que ademas entraria en contradiccion con lo dispuesto en la Ley
N.° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, la cual establece que todo tratamiento
de datos personales con fines promocionales debe contar con el consentimiento de su titular.

Atentamente,
ANNA PATRICIA WILLSTATTER VASQUEZ MILAGROS CECILIA POZO ASCUNA
Directora Directora
Direccion de la Autoridad Nacional de Direccion de Fiscalizacion

Proteccion del Consumidor

APWV/mvv/esf/lzt

MPA/glh/evy
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
Aio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana

Miraflores, 06 de Noviembre del 2025
OFICIO N° D002253-2025-PCM-SC

Sefiora:

DIOSELINA ESTHER URBINA CRUZ

Gerenta General

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

Presente.-
Asunto : Solicita opinién sobre el Proyecto de Ley N° 13024/2025-CR.
Referencia : a) Oficio PO N° 141-2025-2026-CODECO/CR

b) Memorando N° D002334-2025-PCM-OGAJ

Expediente 2025-0084497

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted con relacion al documento de la referencia a), a través del cual la
Presidencia de Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos
del Congreso de la Republica, solicita opinion técnico legal del Proyecto de Ley N° 13024/2025-CR, “Ley
que regula las llamadas de oferta comercial telefonica a fin de garantizar el derecho del consumidor a la
tranquilidad y la seguridad”.

Al respecto, de acuerdo al documento de la referencia b), debido a la materia regulada por el Proyecto de
Ley N° 13024/2025-CR, corresponde a su representada emitir opinion en el marco de sus competencias.

Por lo sefialado, en virtud a lo indicado por la Oficina de Asesoria Juridica, agradeceré se sirva remitir a
esta Secretaria la evaluacion e informe correspondiente, en un plazo maximo de diez (10) dias habiles.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
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