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SUPERINTENDENCIA

DE BANCOS

REPUBLICA DOMINICANA

Todos los usuarios y a las entidades de intermediacion financiera (EIF).

Establecimiento de protocolo para la proteccion y uso adecuado de los
datos personales de los usuarios en los procesos de venta y mercadeo de
productos y servicios financieros.

La Constitucién de la Republica Dominicana, proclamada el 13 de junio de
2015.

La Ley num. 153-98 del 27 de mayo de 1998, General de
Telecomunicaciones.

El literal (e) del articulo 21 de la Ley num. 183-02 Monetaria y Financiera
del 21 de noviembre de 2002 (en lo adelante "Ley Monetaria y Financiera")
que faculta al Superintendente de Bancos a emitir Instructivos,
Reglamentos Internos y Circulares.

La Ley nim. 107-13 del 6 de agosto de 2013 sobre los Derechos de las
Personas en sus Relaciones con la Administracién y de Procedimiento
Administrativo.

La Ley nim. 172-13 del 15 de diciembre de 2013 que tiene por objeto la
proteccion integral de los datos personales asentados en archivos,
registros publicos, bancos de datos u otros medios técnicos de
tratamiento de datos destinados a dar informes, sean estos publicos o
privados.

La Ley num. 310-14 del 11 de agosto de 2014 que regula el envio de
correos electrénicos comerciales no solicitados o spam.

El Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios
Financieros (en lo adelante “Reglamento de Proteccién al Usuario”)
aprobado por la Junta Monetaria mediante su Primera Resolucién dictada
del 5 de febrero de 2015 y su modificacion.

La Resolucion num. 010-16 del 14 de septiembre de 2016 mediante la cual
el Consejo Directivo del Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones
(INDOTEL) aprueba la Norma que regula el uso de los servicios publicos de
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telecomunicaciones para fines de cobro de deuda, modificada por la
Resolucidn nim. 019-16, del 7 de diciembre de 2016.

Que la Republica Dominicana forma parte del llamado bloque de
constitucionalidad, el cual estd integrado por las disposiciones
constitucionales, la jurisprudencia del Tribunal Constitucional, los tratados
internacionales firmados y ratificados por el Estado dominicano en
materia de derechos humanos, entre otras normas y decisiones, todos los
cuales reconocen el derecho que tienen las personas a la intimidad y a la
privacidad.

Que, de conformidad con el articulo 8 de la Constitucion Dominicana, es
funcidn esencial del Estado, la proteccidn efectiva de los derechos de las
personas.

Que en ese orden, la Constitucién Dominicana, proclamada en fecha 13 de
junio de 2015, consagra en su articulo 44 el derecho fundamental a la
intimidad y el honor personal, estableciendo que:

“Toda persona tiene derecho a la intimidad. Se garantiza el respeto y la no
injerencia en la vida privada, familiar, el domicilio y la correspondencia del
individuo. (...) Por tanto: (...) 2) Toda persona tiene el derecho a acceder a
la informacidn y a los datos que sobre ella o sus bienes reposen en los
registros oficiales o privados, asi como conocer el destino y el uso que se
haga de los mismos, con las limitaciones fijadas por la ley.

El tratamiento de los datos e informaciones personales o sus bienes
debera hacerse respetando los principios de calidad, licitud, lealtad,
seguridad y finalidad. Podra solicitar ante la autoridad judicial competente
la actualizacién, oposicion al tratamiento, rectificacion o destrucciéon de
aquellas informaciones que afecten ilegitimamente sus derechos (...)".

Que el derecho a la intimidad es uno de naturaleza compleja que abarca
aristas, las cuales permiten un abanico de proteccién integro en favor de
las personas que garantiza la proteccidn de su privacidad.

Que las disposiciones del articulo 44 de la Constitucién Dominicana, ut
supra, han servido al legislador para traducir sus canones hacia la
legislacion adjetiva.

Que el pais cuenta con una normativa robusta que establece de manera
clara derechos de los usuarios en materia proteccion de la intimidad y la
privacidad.

Que en ese sentido la Ley 310-14, que regula el envio de correos
electréonicos comerciales no solicitados, dispone en sus consideraciones
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que “el correo electrénico no deseado erosiona la confianza de los
usuarios en los métodos electrénicos tecnoldgicos quienes interpretan la
recepcién de este tipo de mensaje como una amenaza a la privacidad
personal”.

Que por este motivo el numeral 5) del articulo 13 de la Ley 310-14, que
regula el envio de correos electrénicos comerciales no solicitados,
considera como delito informatico el ofrecer la venta de base de datos con
direcciones de correos electrénicos, sin el consentimiento de sus titulares.

Que de manera particular el articulo 7 de la Ley 310-14 prohibe las
comunicaciones comerciales no solicitadas (spam) o sin el consentimiento
del destinatario, salvo que el destinatario mantenga una relacién
comercial con el iniciador. Esta excepcidon ha sido establecida por el
legislador siempre y cuando el destinatario no haya manifestado su deseo
de no continuar recibiendo mensajes, en cuyo caso deberan emplearse los
mecanismos correspondientes para que éste se abstenga de recibirlos.
Con esto se reconoce el derecho que tienen los usuarios de retirar el
consentimiento que han otorgado para la recepcién de comunicaciones
comerciales en aras de salvaguardar su derecho a la intimidad y a la
privacidad.

Que por otro lado, la Ley 172-13 tiene dentro de los objetivos principales
contenidos en el articulo 1 garantizar que no se lesione el derecho a la
intimidad de las personas.

Que ademas dentro del objeto de la Ley 172-13 se incluyen la regulaciéon
de la constitucidn, organizacidn, actividades, funcionamiento y extincién
de las Sociedades de Informacién Crediticia (SIC), asi como la prestacién
de los servicios de referencias crediticias y el suministro de la informacién
en el mercado, garantizando el respeto a la privacidad y los derechos de
los titulares de esta.

Que el articulo 6, numeral 25, de la referida Ley 172-13, define “archivo,
registro, ficheros, base o banco de datos” como el conjunto organizado de
datos personales que sean objeto de tratamiento o procesamiento,
electréonico o no, cualquiera que fuere la modalidad de su formacién,
almacenamiento, organizacion o acceso. Incluye también el conjunto de
informaciones que proporcionan directamente los aportantes de datos,
asi como otras informaciones de caracter y dominio publico, ya sea por su
procedencia o por su naturaleza.

Que de acuerdo con al articulo 5, numeral 4 de la Ley 172-13, el
tratamiento y cesion de datos personales debe realizarse con el
consentimiento del usuario, exceptudandose de la necesidad de requerir
este consentimiento expreso del usuario — conforme el articulo 27 de la
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misma ley - aquel tratamiento o cesién de datos biograficos incluidos en
listados mercadoldgicos y aquellos datos personales que las entidades de
intermediacion financiera reciban en relacion a las operaciones que
realicen por parte de las Sociedades de Informacidn Crediticia (SIC), de sus
clientes y de las entidades que desarrollan herramientas de puntajes de
crédito para la evaluaciéon del riesgo de los deudores del sistema financiero
y comercial nacional, en observancia de los principios de dicha Ley.

Que por ende la Ley 172-13, permite a las entidades de intermediacién
financiera mantener legitimamente archivos, registros, ficheros, bases o
bancos de datos con las informaciones que reciben de las Sociedades de
Informacién Crediticia (SIC), de sus propios clientes o de terceros con
calidad para suministrarla. Asimismo, las entidades de intermediacién
financiera también se encuentran en capacidad de mantener listados
mercadoldgicos que les permitan ofrecer sus productos y servicios a su
publico objetivo en condiciones de mercado, describiendo de manera
objetiva, veraz y oportuna el contenido y las caracteristicas de los
productos y servicios a ofrecer en las condiciones que establece la ley.

Que si bien la Ley 172-13 reconoce la capacidad de las entidades de
intermediacion financiera de mantener estos archivos, registros, ficheros,
bases o bancos de datos y listados mercadoldgicos, no menos cierto es,
gue permanece en la esfera particular del usuario que ha sido incluido en
dichos archivos, registros, ficheros, bases o bancos de datos y listados,
decidir si desea o no ser contactado por la entidad de intermediacién
financiera para recibir tales ofertas de productos o servicios, conforme las
disposiciones del articulo 71 de la ley citada.

Que muchas veces los usuarios de las entidades de intermediacidn
financiera expresan de manera anticipada su consentimiento para ser
contactados para recibir este tipo de ofertas promocionales, sin embargo,
nada deviene en dbice para que el usuario en algin momento retire dicho
consentimiento o solicite de manera expresa a la entidad de
intermediacion financiera no volver a ser contactado a esos fines.

Que el usuario debe ser colocado en capacidad de poder ejercer su
derecho a retirar su consentimiento para fines de ser contactado para la
oferta de productos y servicios de las entidades de intermediacion
financiera y esto debe ocurrir sin trabas burocraticas, como una opcién
connatural que se coloca en manos del usuario que ha sido contactado
para fines de realizar |la oferta promocional.

Que las entidades de intermediacién financiera son las llamadas a

desarrollar las politicas internas que les permitan poner a disposicién de
los usuarios mecanismos flexibles, agiles y efectivos para tramitar el retiro
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del consentimiento del usuario para fines de ser contactado para la oferta
de productos y servicios de las entidades de intermediacién financiera.

Que lo anterior no supone una limitacién a los derechos que tienen las
entidades de intermediacidn financiera de contactar a sus usuarios para
otros fines, como es el caso de cobro de deudas, las cuales se encuentran
reglamentadas por el articulo 6 de la Ley 153-98 General de
Telecomunicaciones, que prohibe el uso de las telecomunicaciones de
forma contraria a lo que establecen las leyes y la Resolucién nim. 010-16,
dictada por el INDOTEL, que permite el uso de telecomunicaciones para
fines de cobro de deudas a los usuarios.

Que lo anterior tampoco supone una eliminacién de la capacidad o
posibilidad que tienen las entidades de intermediacién financiera de
promocionar o vender sus productos y servicios, sino que mas bien se
refiere a una adecuacion de estas practicas a las disposiciones
constitucionales y legales que han sido mds arriba descritas.

Que de conformidad con el articulo 6, literales i) y k) del Reglamento de
proteccion al usuario de los productos y servicios financieros, constituyen
derechos del usuario de las entidades de intermediaciéon financiera
“Solicitar la modificacidon o finalizacién de un producto o servicio por
cualquier medio fehaciente” y “Acceder a la informacién que sobre él
generen las entidades de intermediacién financiera, pudiendo solicitar la
rectificacion y eliminacion de errores o informacidn desfasada”.

Que la Ley 172-13 contiene preceptos de obligada observancia vy
cumplimiento de parte de toda persona fisica o juridica que realice manejo
o tratamiento de datos personales, dentro de las cuales se encuentran las
entidades de intermediacion financiera.

Que adicionalmente, el numeral 2) del articulo 3 de la Ley 107-13
establece el Principio de Servicio Objetivo a las Personas, indicando que el
mismo “se proyecta a todas las actuaciones administrativas y de sus
agentes y que se concreta en el respeto de los derechos fundamentales de
las personas, proscribiendo toda actuacién administrativa que dependa de
parcialidades de cualquier tipo”.

Que la Superintendencia de Bancos, de conformidad con lo dispuesto por
el articulo 19 de la Ley Monetaria y Financiera, tiene como funciones — con
ocasion de la supervisidn de las entidades de intermediacién financiera —
el exigir el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
vigentes, asi como imponer las correspondientes sanciones.

Que el numeral 4) del literal c) del articulo 68 de la Ley Monetaria y
Financiera establece que sera considerada como Infraccion Leve “Aquellas
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infracciones de preceptos de obligada observancia que no constituyan
infracciones graves o muy graves o infracciones cuantitativas de
conformidad con lo dispuesto en los literales anteriores de este Articulo”.

Considerando :  Que la Superintendencia de Bancos, a través de la Oficina de Servicios y
Proteccién al Usuario (ProUsuario), y de sus redes sociales, recibe quejas
de los usuarios sobre llamadas telefénicas y otros medios de contacto que
utilizan las EIF de manera constante para promocionar sus productos
financieros, sin que se les comunique a tales usuarios los mecanismos de
los que disponen para requerir a las EIF abstenerse de ser contactados, lo
gue puede comprometer el derecho a la intimidad de los usuarios
financieros.

POR TANTO:

El Superintendente de Bancos, en uso de las atribuciones que le confiere el literal (e) del articulo 21
de la Ley nim. 183-02 Monetaria y Financiera del 21 de noviembre de 2002, dispone lo siguiente:

1. Reiterar a las entidades de intermediacién financiera que, en virtud de las disposiciones
contenidas en la Constitucion Dominicana y en la normativa vigente, en el ofrecimiento de
productos o servicios bancarios, los usuarios del sistema financiero tienen derecho a:

(i) Recibir solo aquellas comunicaciones comerciales o llamadas solicitadas, pudiendo en
consecuencia requerir a las EIF abstenerse de realizar contactos no autorizados.

(ii) Rechazar de forma expresa la recepcion de las comunicaciones comerciales o llamadas no
solicitadas.

(iii) Revocar en cualquier momento el consentimiento otorgado para la recepcién de
comunicaciones comerciales o llamadas no solicitadas.

(iv) Solicitar, en cualquier momento, bloquear sus datos e informaciones del banco de datos
aptos para establecer perfiles determinados con fines promocionales, comerciales o
publicitarios o que permitan establecer habitos de consumo.

(v) Presentar reclamacién por ante la EIF, en caso de incumplimiento de las disposiciones
contenidas en la presente Circular.

(vi) Presentar su reclamacion o queja, segin corresponda, por ante la Oficina de Servicios y
Proteccion al Usuario (ProUsuario) por falta de atencidn a la solicitud de bloqueo a través

de cualquiera de los canales de atencidn dispuestos por esta oficina.

(vii) Acceder a la via judicial para procurar el resarcimiento de dafios y perjuicios ante la
recepcién de comunicacidon comercial no solicitada.
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Parrafo: Las EIF podrdn contactar a aquellos usuarios con los cuales tengan una relacién
comercial para gestiones de cobro, actualizacién de datos, entre otras diligencias ordinarias
relacionadas a la vinculacion de los usuarios con su entidad, de conformidad con la normativa
vigente.

Disponer que las EIF contaran con un plazo de noventa (90) dias para implementar las politicas
y procedimientos que permitiran a sus usuarios el correcto ejercicio de sus derechos frente al
ofrecimiento de productos o servicios bancarios, los cuales deberan contener como minimo:

(i) Los medios fehacientes de comprobacién (grabacién de llamadas o contratos) utilizados
como mecanismo de verificacién del consentimiento otorgado por el usuario para recibir
ofertas promocionales de productos y servicios bancarios.

(i) Los medios flexibles, agiles y efectivos que seran empleados para tramitar alguna de las
solicitudes derivadas de los derechos listados en el numeral primero de esta Circular. El
cliente debera disponer de medios diversos como son email, sitio web, telefénica, o
presencial, entre otros, para canalizar su solicitud, debiendo como minimo poder
presentarse la solicitud del usuario a través del mismo medio mediante el cual se pudo
haber recibido el consentimiento del usuario.

(iii) El periodo maximo de tramitacion de las solicitudes derivadas de los derechos listados en
el numeral primero de esta Circular, el cual no debera exceder de cinco (5) dias habiles.

(iv) El protocolo de tramitacion de cada tipo de solicitud derivada de los derechos listados en
el numeral primero de esta Circular.

(v) La generacién de constancia de comprobacién o evidencia al usuario al momento de
solicitar el bloqueo de sus datos, con indicacién de la fecha en la que fue recibida la
solicitud.

Parrafo: Conforme al parrafo del articulo 21 del Reglamento de Apertura y Funcionamiento de
Entidades de Intermediacidn Financiera y Oficina de Representacion, las implementaciones de
las politicas y procedimientos mencionados anteriormente deberdn ser notificadas previamente
a la Superintendencia de Bancos.

Reiterar a las EIF que al tercerizar los servicios de ofrecimiento de productos o servicios
bancarios, las mismas mantienen su obligacién de cumplimiento de las disposiciones de la
presente circular.

Las EIF deberan informar a los usuarios sobre los derechos listados en el numeral primero de
esta Circular, debiendo colocarlos en el menu principal de opciones del portal de internet de
cada entidad, en la seccidn “Proteccién al Usuario”, asi como en las oficinas de atencién al
cliente.
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5. Las EIF deberdn remitir el Protocolo para la proteccion y uso adecuado de los datos personales
de los usuarios en los procesos de venta y mercadeo de productos y servicios financieros, el cual
se pondrd a disposicidn de los usuarios a través de <ProUsuario.gob.do>.

6. La Superintendencia de Bancos verificard que los mecanismos de respuesta propuestos por las
EIF para dar atencién a los requerimientos provenientes de los usuarios para ejercer los
derechos antes citados cumplen con las disposiciones normativas vigentes, a fin de que éstas
puedan supervisar que los usuarios no enfrentan trabas en el ejercicio de sus prerrogativas y
gue estos se encuentran acorde con lo que dispone el literal i) del articulo 6 del Reglamento de
Proteccién al Usuario.

7. Las entidades de intermediacidn financiera que infrinjan las disposiciones contenidas en la
presente Circular en cualquier de sus aspectos seran pasibles de la aplicacidon de sanciones por
la Superintendencia de Bancos, con base en la Ley nim. 183-02 Monetaria y Financiera del 21
de noviembre de 2002 y el Reglamento de Sanciones, aprobado por la Junta Monetaria en la
Quinta Resolucion del 18 de diciembre de 2003 y su modificacion.

8. La presente Circular deberd ser comunicada a las partes interesadas en su domicilio social y
publicada en la pagina web de esta Institucién <www.sb.gob.do>, de conformidad con el literal
(h) del articulo 4 de la Ley num. 183-02 Monetaria y Financiera y el mecanismo de notificacién
de los Actos Administrativos de la Superintendencia de Bancos, dispuesto en la Circular SB: nim.
015/10 del 21 de septiembre de 2010 emitida por este ente supervisor.

Dada en la ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, Capital de la Republica
Dominicana, a los siete (7) dias de febrero del dos mil veintidds (2022).

Alejandro Fernandez W.
SUPERINTENDENTE

AFW/ECB/EFCT/SDC/MG/LM/YMRM/OLC/IPS
DEPARTAMENTO DE REGULACION

Documento firmado digitalmente por:

Omar Antonio Lantigua Ceballos (VB) (07/02/2022 CET), Enmanuel Cedefio Brea (VB) (07/02/2022 CET)
Luz Argentina Marte (VB) (07/02/2022 CET), Marielle Garrigé (VB) (07/02/2022 CET)

Yulianna Marie Ramon Martinez (VB) (07/02/2022 CET), Elbin Francisco Cuevas (VB) (07/02/2022 CET)
Socorro Minerva De La Cruz (VB) (07/02/2022 CET), Inés Paez (VB) (07/02/2022 CET)

Alejandro E. Fernandez W (07/02/2022 CET)

https://www.viafirma.com.do/inbox/app/sib/v/80670fe5-4f38-4b4c-b399-2d89e90cf188
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