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Expediente N°: E/01422/2013

RESOLUCION DE ARCHIVO DE ACTUACIONES

De las actuaciones practicadas por la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
ante la entidad BANCO POPULAR-E, S.A., en virtud de denuncia presentada por Dofia
A.A.A. y Don D.D.D., y teniendo como base los siguientes

HECHOS

PRIMERO: Con fecha 23 de octubre de 2012 tuvo entrada en esta Agencia un escrito
remitido por Dofia A.A.A. y Don D.D.D. en el que declaran lo siguiente:

En fecha de 19 de febrero de 2007 firmaron sendas solicitudes de contrato para
la obtencion de las tarjetas de crédito denominadas VISA WINCOM DE
BODACLICK, siendo Don D.D.D. titular de una de ellas y Dofia A.A.A. titular de
la otra.

Tras contactar telefébnicamente con centro de atencion al cliente del BANCO
POPULAR remitieron, en fecha de 13 de mayo de 2010, una solicitud de baja
para ambas tarjetas mediante fax remitido al numero **FAX.1 y dirigido a la
oficina de Banco Popular de la (Cl......cccceeeneen. 1) de Madrid. Dicho escrito
incluye la cancelacién datos personales de ambos. Afiaden que al mismo tiempo
procedieron a la destruccion fisica de ambas tarjetas.

En fecha de 20 de mayo de 2010 ejercieron el derecho de oposicion a la
remision de envios publicitarios por medio de un email enviado a la direccion
desde la que reciben comunicaciones periddicas del Banco Popular. En el
mencionado email adjuntan copia del fax de baja de las tarjeta de fecha 13 de
mayo de 2010.

En fecha de 7 de abril de 2011, BANCO POPULAR-E carga en su cuenta
conjunta vinculada a una de las tarjetas anulada un recibo de 56,51 €, siendo
devuelto el recibo en fecha de 11 de abril de 2011. En fecha de abril de 2011,
BANCO POPULAR-E requiere el pago de la deuda generada por el recibo
devuelto.

En fecha de 26 de abril de 2011, Don D.D.D. contesto al requerimiento de pago
mediante faxes remitidos a los nimeros ***FAX.2 y *FAX.1.

En fecha de 24 de junio de 2011, BANCO POPULAR-E envié un nuevo
requerimiento de pago incrementado en los intereses de demora, gastos y
comisiones ascendiendo a una deuda de 149,88€. Afiade también que BANCO
POPULAR-E le vuelve a dar de alta en el envio de publicidad que recibe

C/ Jorge Juan, 6 www.agpd.es
28001 — Madrid sedeagpd.gob.es



AGENCIA

ESPANOLADE  »%2.
PROTECCION  Higs
DE DATOS .

periédicamente, ademas de reclamarle el pago de la cuota asociada a la
renovacion de las tarjetas.

En fecha de 5 de julio de 2011, Don D.D.D. remitié carta certificada con acuse de
recibo a Banco Popular.

En fecha de 25 de julio de 2011, BADEXCUG le comunicé que habian sido
dados de la alta en el fichero por un importe de 152,90 €.

En fecha de 25 de julio de 2011, ASNEF comunicé el alta en el fichero por un
importe de 152,90 €.

En fecha de 5 de septiembre de 2011, Banesto le deniega un crédito por estar
incluido en el fichero ASNEF.

En fecha de 22 de diciembre de 2012, Don D.D.D. presenté una solicitud de
conciliacion negandose BANCO POPULAR-E a conciliar.

SEGUNDO: Tras la recepcion de la denuncia la Subdireccion General de Inspeccion de
Datos procedi6 a la realizaciobn de actuaciones previas de investigacion para el
esclarecimiento de los hechos denunciados, teniendo conocimiento de los siguientes
extremos:

En fecha de 7 de octubre de 2013, se realiz6 una inspecciéon a BANCO POPULAR-E
en la que se constata lo siguiente:

1. Respecto del producto tarjeta de crédito VISA WINCOM DE BODACLICK:

1.1. El canal de comercializacién de dicho producto consiste en la recogida por el
solicitante de la tarjeta de un impreso de contrato en las dependencias de la
entidad BODACLIK. EIl solicitante, tras rellenar el mencionado impreso, ha de
remitirlo por correo postal pre-franqueado a la direccion de BODACLICK que
figura en el propio impreso. Una vez recibido el impreso en BODACLIK éste lo
remite a BANCO POPULAR-E para la emision de la tarjeta de crédito como
medio de pago. La tarjeta es remitida por correo postal ordinario a la direccion
del solicitante.

1.2. Las condiciones de contratacién a las que se sujeta dicho producto figuran en el
propio impreso. Entre dichas condiciones figuran que la entidad emisora de la
tarjeta de crédito es la entidad POPULAR-E con domicilio en la
(Claeeiiiiiiii, 1) de Madrid y como procedimiento de baja figura en dichas
condiciones que “el titular podra renunciar al uso de la tarjeta comunicando su
decision al banco y retornandola invalidada. Asi mismo, cada titular de tarjeta se
obliga a devolverla de inmediato en el momento que deje de ser cotitular o de
estar autorizado”.
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2. Respecto de Don D.D.D. (NIF : E.E.E.)

2.1.

2.2.

Se realiza un consulta por el NIF E.E.E. al fichero de clientes constandose que
la informacion asociada a dicho cliente figura blogueada ya que se trata de un
cliente sin ningln contrato actualmente en vigor y al que figuré asociada una
deuda gue ha sido cedida a la entidad LINDORFF.

A peticion de los inspectores actuantes, se desbloquea el acceso a la
informacion del cliente con NIF E.E.E. constatandose que figura una tarjeta de
crédito con numero B.B.B. que fue solicitada mediante contrato, de fecha 19 de
febrero de 2007, a nombre de Don D.D.D.. La tarjeta fue dada de alta el 14 de
marso de 2007 y de baja el 26 de diciembre de 2012 como consecuencia de
impago y de la cesion de la deuda generada a la sociedad LINDORFF, por lo
gue desde la fecha de baja ya no presenta deuda con BANCO POPULAR-E.

La tarjeta presenta un historial con consumo sin incidencias hasta sus dos
Ultimos apuntes: de fecha 9 de marzo de 2011 por concepto de “NORTON
ANNUAL RENEWAL" e importe de 56,51 €, que no fue abonado asi como la
cuota de la propia tarjeta cargada en fecha de 11 de abril de 2011, por importe
de 30 € que tampoco fue abonada. Ambas cantidades generaron una deuda
gue junto con los intereses y gastos asociados ascendié a 188,35 €.

En fecha de 24 de enero de 2011 se emite un nuevo soporte de tarjeta (plastico)
en sustitucion del anterior que es enviado al cliente si bien éste no lo ha
utilizado.

Se constata también que a la fecha de la inspeccion no figura ninguna
incidencia comunicada sobre dicho NIF por POPULAR-E en los ficheros de
morosidad de EXPERIAN ni en ASNEF/EQUIFAX. No obstante, BANCO
POPULAR-E informa que comunicé a ambos ficheros una deuda asociada a
dicho NIF con una primera comunicacién en fecha de 21 de julio de 2011 por
importe 152,90 € y una Ultima comunicacién en fecha de 2 de febrero de 2012
por importe de 173,10€.

3. Respecto de Dofia A.A.A. (NIF: F.F.F.).

3.1.

Se realiza un consulta por el NIF F.F.F. al fichero de clientes constandose que
figura una tarjeta de crédito con nimero C.C.C. que fue solicitada mediante
contrato de fecha 19 de febrero de 2007 a nombre de Dofia A.A.A.. La tarjeta
fue dada de alta el 14 de marzo de 2007 y no ha sido dada de baja aunque se
encuentra en situaciéon de mora presentando una deuda de 80,36 €.

La tarjeta presenta un historial con consumo sin incidencias hasta su Ultima
operacion al consumo de fecha 27 de abril de 2010. La siguiente operacién
corresponde a un cargo por mantenimiento de la propia tarjeta efectuado en
fecha de 11 de abril de 2011 e importe de 30 € que no fue abonado y que junto
con los intereses y gasto de reclamacion ha generado la mencionada deuda por
valor de 80,36 € en la actualidad.

En fecha de 24 de enero de 2011 se emite un nuevo soporte de tarjeta (plastico)
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en sustitucion del anterior que es enviado al cliente si bien consta que éste no lo
ha utilizado.

Se constata también que a la fecha de la inspeccion no figura ninguna
incidencia comunicada sobre dicho NIF por POPULAR-E en los ficheros de
morosidad de EXPERIAN ni en ASNEF/EQUIFAX. No obstante BANCO
POPULAR-E informa que comunic6 al fichero ASNEF una deuda asociada a
dicho NIF con una primera comunicacion en fecha de 25 de agosto de 2011 por
importe 63,61 € y una ultima comunicacion en fecha de 2 de febrero de 2012
por importe de 71,63 €.

Respecto al fax remitido por Don D.D.D., en fecha 13 de mayo de 2010 al nimero
***EAX.1y en fecha de 26 de abril de 2011 al numero *FAX.2 solicitando la baja de
las tarjetas B.B.B. y C.C.C., los representantes de POPULAR-E manifiestan lo
siguiente:

4.1.

4.2,

4.3.

El nimero de fax **FAX.1 corresponde a una sucursal del BANCO POPULAR
ESPANOL, S.A., segun consta en el directorio telefénico del GRUPO
POPULAR. Dicha entidad es ajena a POPULAR-E aunque ambas pertenecen al
mismo grupo societario. La mencionada sucursal de BANCO POPULAR
ESPANOL, S.A., y la sede social de POPULAR-E se encuentran en la
(OF 1) de Madrid pero en diferentes plantas.

El nimero de fax ***FAX.2 no corresponde, en la actualidad, a ninguna empresa
del GRUPO POPULAR segun consta en el directorio telefénico del GRUPO
POPULAR.

Los representantes de POPULAR-E sefialan que el fax remitido a la sucursal del
BANCO POPULAR ESPANOL, S.A., aun en el caso de su correcta recepcion no
hubiera producido la baja ya que no fue remitido a POPULAR-E en las
condiciones que figuran en el contrato, es decir, mediante escrito remitido por su
titular y dirigido a POPULAR-E a su sede social junto con las tarjetas. La
representante de POPULAR-E sefala también que el procedimiento interno
establecido en POPULAR-E para la baja de los tarjetas Unicamente permite
proceder a dicha baja si la tarjeta se encuentra con saldo cero en el momento
de ejecutar dicha solicitud.

5. Respecto de los contactos entre Don D.D.D. y el centro de atencion telefénica del
BANCO POPULAR-E:

5.1.

Se realiza un consulta por el NIF E.E.E. constandose la existencia de diversos
contactos. Constan en las actuaciones el contenido de los mismos e incluso las
grabaciones telefonicas de ellos en los que se informa a Don D.D.D. de la
existencia de una deuda consecuencia de un cargo que Don D.D.D. no
reconoce al considerar que la tarjeta debié de darse de baja con anterioridad a
dicho cargo, tras el envio de su fax en mayo de 2010.

Entre los contactos existentes figura también uno de fecha 14/6/2011 en
relacién a la deuda generada figurando el epigrafe: “lista deudor inicia plazo
critico”
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5.2. Se realiza un consulta por el NIF F.F.F. constandose que no figuran contactos
con POPULAR-E a iniciativa de la cliente tal y como consta en la pestafia de
“actividades”, si bien si constan seis comunicaciones con la cliente a iniciativa
de POPULAR-E (pestafia “Mensajes”) de los que cinco son envios publicitarios
e informativos a través de correo electronico y una comunicacion de fecha 14 de
julio de 2011 en relacion a la deuda generada figurando el epigrafe: “lista
deudor inicia plazo critico”.

6. Respecto de la direccion de correo electronico utilizada por BANCO POPULAR-E
para la remisién de informacién a sus clientes, la entidad BANCO POPULAR-E
sefiala que dicha direccién permite solo el envio de mensajes en una direccion, es
decir, desde la BANCO POPULAR-E hacia el cliente, pero no desde el cliente hacia
BANCO POPULAR-E, por lo que los mensajes enviados por el cliente como
contestacion no llegaron nunca a BANCO POPULAR-E. En los envios aportados por
el cliente no figura esta informacidon contenida en los mensajes que le remitié
BANCO POPULAR-E.

7. La representante de BANCO POPULAR-E aporta copia de la documentacion
asociada al procedimiento de conciliacién iniciado Don D.D.D. en fecha de 14 de
octubre de 2011 y que no fue aceptado por BANCO POPULAR-E. Se adjunta copia
de dicha documentacion a las actuaciones.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
|

Es competente para resolver el Director de la Agencia Espafiola de Proteccidon
de Datos, conforme a lo establecido en el articulo 37.d) en relacion con el articulo 36,
ambos de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Carécter Personal (en lo sucesivo LOPD).

El articulo 16 de la LOPD sefala:

“1. El responsable del tratamiento tendra la obligacion de hacer efectivo el
derecho de rectificacion o cancelacién del interesado en el plazo de diez dias.

2. Seréan rectificados o cancelados, en su caso, los datos de caracter personal
cuyo tratamiento no se ajuste a lo dispuesto en la presente Ley y, en particular, cuando
tales datos resulten inexactos o incompletos.

3. La cancelacion dara lugar al bloqueo de los datos, conservandose Unicamente
a disposicion de las Administraciones Publicas, Jueces y Tribunales, para la atencion de
las posibles responsabilidades nacidas del tratamiento, durante el plazo de prescripcion
de éstas. Cumplido el citado plazo debera procederse a la supresion.

4. Si los datos rectificados o cancelados hubieran sido comunicados
previamente, el responsable del tratamiento debera notificar la rectificacion o
cancelacion efectuada a quien se hayan comunicado, en el caso de que se mantenga el
tratamiento por este ultimo, que debera también proceder a la cancelacion.

5. Los datos de caracter personal deberan ser conservados durante los plazos
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previstos en las disposiciones aplicables o, en su caso, en las relaciones contractuales
entre la persona o entidad responsable del tratamiento y el interesado.”

Por otro lado, el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de proteccion de datos de caracter personal, establece en su articulo 24 lo siguiente:

“Condiciones generales para el ejercicio de los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicion.

1. Los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion son derechos
independientes, de tal forma que no puede entenderse que el ejercicio de ninguno de
ellos sea requisito previo para el ejercicio de otro.

2. Debera concederse al interesado un medio sencillo y gratuito para el ejercicio
de los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion.

3. El ejercicio por el afectado de sus derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion sera gratuito y en ningn caso podra suponer un ingreso
adicional para el responsable del tratamiento ante el que se ejercitan.

No se consideraran conformes a lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13
de diciembre, y en el presente Reglamento los supuestos en que el responsable del
tratamiento establezca como medio para que el interesado pueda ejercitar sus derechos
el envio de cartas certificadas o semejantes, la utilizacion de servicios de
telecomunicaciones que implique una tarificacién adicional al afectado o cualesquiera
otros medios que impliqguen un coste excesivo para el interesado.

4. Cuando el responsable del fichero o tratamiento disponga de servicios de
cualquier indole para la atencion a su publico o el ejercicio de reclamaciones
relacionadas con el servicio prestado o los productos ofertados al mismo, podra
concederse la posibilidad al afectado de ejercer sus derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion a través de dichos servicios. En tal caso, la identidad del
interesado se considerara acreditada por los medios establecidos para la identificacion
de los clientes del responsable en la prestacion de sus servicios o contratacion de sus
productos.

5. El responsable del fichero o tratamiento debera atender la solicitud de acceso,
rectificacion, cancelacion u oposicion ejercida por el afectado atn cuando el mismo no
hubiese utilizado el procedimiento establecido especificamente al efecto por aquél,
siempre que el interesado haya utilizado un medio que permita acreditar el envio y la
recepcion de la solicitud, y que ésta contenga los elementos referidos en el parrafo 1 del

articulo siguiente.

Este derecho de cancelacion es personalisimo y debe, por tanto, ser ejercitado
directamente por los interesados ante cada uno de los responsables de los ficheros o
tratamientos de datos de caracter personal. Asi, podra dirigirse directamente ante la
entidad responsable del fichero a través de un medio que acredite tanto el envio como la
recepcion de la solicitud, y acompafiando copia de su D.N.l. o de cualquier otra
documentacion acreditativa de la identidad del solicitante.

De este modo, el responsable de los ficheros o tratamientos ante los que se ha
ejercitado el derecho de cancelacion, debera resolver sobre la solicitud en el plazo de
diez dias, a contar desde la recepcion de la misma, pudiendo denegarla en los casos
establecidos en los articulos 33 y 30, ambos del Real Decreto 1720/2007, de 21 de
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diciembre, por el que se aprueba el reglamento de desarrollo de la LOPD.

En el presente caso y una vez analizada la documentacion que acomparia junto
a su denuncia, asi como las alegaciones de la entidad denunciada, cabe concluir que los
denunciantes se dirigieron a una entidad diferente de la responsable de la emision de la
tarjeta de crédito que pretendian cancelar y anular. En consecuencia no se puede
sancionar a la entidad responsable, Banco Popular-E por no haber atendido su solicitud
ya que no llegé a recibirla.

Por lo tanto, de acuerdo con lo sefialado,

Por el Director de la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos,
SE ACUERDA:

PROCEDER AL ARCHIVO de las presentes actuaciones.

2. NOTIFICAR la presente Resolucion a BANCO POPULAR-E, S.A., y a Dofia
A.A.A., y Don D.D.D..

De conformidad con lo establecido en el apartado 2 del articulo 37 de la LOPD,
en la redaccién dada por el articulo 82 de la Ley 62/2003, de 30 de diciembre, de
medidas fiscales, administrativas y del orden social, la presente Resolucion se hara
publica, una vez haya sido notificada a los interesados. La publicacién se realizara
conforme a lo previsto en la Instruccion 1/2004, de 22 de diciembre, de la Agencia
Espafiola de Proteccién de Datos sobre publicacion de sus Resoluciones y con arreglo a
lo dispuesto en el articulo 116 del Real Decreto 1720/2007, de 21 diciembre, por el que
se aprueba el Reglamento de desarrollo de la LOPD.

Contra esta resolucién, que pone fin a la via administrativa (articulo 48.2 de la
LOPD), y de conformidad con lo establecido en el articulo 116 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento  Administrativo Comun, los interesados podran interponer,
potestativamente, recurso de reposicion ante el Director de la Agencia Espafola de
Proteccion de Datos en el plazo de un mes a contar desde el dia siguiente a la
notificacion de esta resolucién, o, directamente recurso contencioso administrativo ante
la Sala de lo Contencioso-administrativo de la Audiencia Nacional, con arreglo a lo
dispuesto en el articulo 25 y en el apartado 5 de la disposicion adicional cuarta de la Ley
29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa, en el
plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente a la notificacion de este acto, segun
lo previsto en el articulo 46.1 del referido texto legal.

José Luis Rodriguez Alvarez
Director de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
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