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REPUBLICA DICTAMEN, APROBADO POR MAYORIA,

A DE TR Y DQTALEAGON DEOCUMENTOS RECAIDO EN EL PROYECTO DE LEY
157/2021-CR, POR EL QUE, CON TEXTO

15 Nov 2071 SUSTITUTORIO, SE PROPONE LA LEY

QUE MODIFICA EL CODIGO DE

REC&BBD,\% i PROTECCION Y DEFENSA DEL
Firma.. 0. Hora. . LES XY A CONSUMIDOR, REDUCIENDO EL PLAZO

DE ATENCION DE RECLAMOS DE LOS
CONSUMIDORES

COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2021-2022

Sefora Presidenta:

Ha sido remitido, para dictamen de la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos el Proyecto de Ley
157/2021-CR, presentado por el Grupo Parlamentario Podemos Pera a
iniciativa del sefior congresista JOSE LUNA GALVEZ, por el que se propone la
ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos que presentan los
consumidores.

En la Octava Sesion Ordinaria de la Comision realizada el 9 de noviembre de
2021 se aprob6 el dictamen por MAYORIA. Con los votos a favor de los
sefiores congresistas José Luna Galvez; Alfredo Pariona Sinche; Luis Roberto
Kamiche Morante; Adolfo Tacuri Valdivia; Susel Paredes Piqué, Isabel Cortéz
Aguirre; Lady Camones Soriano (con reserva) y Auristela Obando Morgan; voté
en contra el congresista Diego Bazan Calderén y se abstuvo el congresista Luis
Cordero Jon Tay.

I. SITUACION PROCESAL

a) Antecedentes Legislativos

Legislatura 2016-2021

La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos del Periodo Parlamentario 2016-2017, en su sesion
ordinaria de fecha 18 de abril de 2017, aprob6 el dictamen recaido en los
proyectos de ley 123/2016-CR y 578/2016-CR. En la sesién del Pleno del
Congreso de la Republica realizada el 25 de mayo de 2017 se debati6 el
dictamen.

Puesto al voto, el texto sustitutorio fue aprobado con 100 votos a favor, sin
votos en contra ni abstenciones. En la misma sesién plenaria se produjo la
exoneracién de la segunda votaciéon con 91 votos a favor, sin votos en
contra y con tres abstenciones.

La autografa de Ley fue remitida a Palacio de Gobierno el 7 de junio de
2017. El 26 de junio del afio en curso, en uso de las atribuciones que le
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confiere el articulo 108 de la Constitucion, el Presidente de la Republica
formul6 observaciones a la Autografa de ley.

La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos 2017-208, en su Quinta Sesion Ordinaria, realizada el
martes 3 de octubre de 2017, aprobé por mayoria, el dictamen de insistencia
recaido en las observaciones formuladas por el Presidente de la Republica a
la Autégrafa de ley que modifica los articulos 24 y 152 de la Ley 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Proyectos de Ley
123/2016-CR y 578/2016-CR).

El Proyecto de Ley 5089/2020-CR ingreso al Area de Tramite Documentario
el 28 de abril de 2020, el mismo que no fue dictaminado.

b) Antecedentes de la Propuesta Legislativa en estudio.
El Proyecto de Ley 157/2021-CR ingreso al Area de Tramite Documentario el 8
de setiembre de 2021, el mismo que fue remitido a la Comisién de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos como Unica
comision dictaminadora el 13 de setiembre de 2021.

c) Opiniones e Informacién solicitada

La Comisién ha solicitado opiniones a las siguientes instituciones:

¢ Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI), mediante oficio PO 25-2021-2022-
CODECO-CR, de 17 de setiembre del 2021.

e Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria -
OSINERGMIN mediante oficio PO 26-2021-2022-CODECO-CR, de 17 de
setiembre del 2021

e Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL), mediante oficio PO 27-2021-2022-CODECO-CR, de 17 de
setiembre del 2021.

o Superintendencia Nacional del Servicio de Saneamiento - SUNASS
mediante oficio PO 28-2021-2022-CODECO-CR, de 17 de setiembre del
2021

e Asociaciéon Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC), mediante
oficio PO 29-2021-2022-CODECO-CR, de 17 de setiembre del 2021.

e Presidencia del Consejo de Ministros, mediante oficio PO 30-2021-
2022-CODECO-CR, de 17 de setiembre del 2021.

e Asociacion de Consumidores CONACUP, mediante oficio PO 31-2021-
2022-CODECO-CR, de 20 de setiembre del 2021.

e Asociacion Proconsumidores del Perd, mediante oficio PO 32-2021-
2022-CODECO-CR, de 20 de setiembre del 2021.

d) Opiniones recibidas
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La Comision al momento de la elaboracion del presente dictamen ha recibido las
siguientes opiniones:

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), remiti6 su opiniéon a la Presidencia del
Consejo de Ministros - PCM, a través del Oficio N° 000149-2021-
PRE/INDECOPI de fecha 19 de octubre de 2021, suscrito por el Sefior Julian
Fernando Palacin Gutiérrez, Presidente Ejecutivo de la mencionada institucion,
el mismo que contiene el Informe N° 000083-2021-DPC/INDECOPI, emitido en
conjunto por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor y la Oficina de Asesoria Juridica de fecha 14 de octubre del 2021.

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria -
OSINERGMIN remitié su opinién, a través del Oficio N° 271-2021-OS/PRES de
fecha 28 de setiembre de 2021, suscrita por el Sefior Jaime Mendoza Gacon,
Presidente del Consejo Directivo de la mencionada institucién, el mismo que
contiene el Informe N° STOR-58-2021 de fecha 24 de septiembre del 2021,
elaborado por la Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos de
Osinergmin.

d.3) Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -

d.4)

d.5)

d.6)

OSIPTEL, remitid6 su opinion, a través del Documento N° 00162-PD/2021 de
fecha 13 de octubre de 2021, suscrita por el Sefior RAFAEL EDUARDO
MUENTE SCHWARZ, Presidente Ejecutivo de la mencionada institucion, el
mismo que contiene el Informe N° 279-OAJ/2021 de fecha 07 de octubre de
2021 elaborado por su Oficina de Asesoria Juridica, el cual contiene la posicién
institucional del organismo regulador.

Superintendencia Nacional del Servicio de Saneamiento - SUNASS remitio

su opinién, a través del Oficio N° 110-2021-SUNASS-PE de fecha 12 de
octubre de 2021, suscrita por el Sefior Ivan Mirko LUCICH LARRAURI,
Presidente Ejecutivo de la mencionada institucién, el mismo que contiene el
Informe N.° 056-2021-SUNASS-DPN, elaborado por la Direccién de Politicas y
Normas y la oficina de Asesoria Juridica de la institucion.

Asociacién de Consumidores CONACUP, emiti6 su opinién, a través de su
presidente el sefior Paul Castro Garcia, en la Quinta Sesiéon Ordinaria de la
Comision realizada el 28 de setiembre de 2021, la misma que consta en la
Transcripcion de dicha sesién.

Asociaciéon Proconsumidores del Perd, emiti6 su opinién, , a través de su
presidente el sefior Jorge Luis Carranza Caballero, en la Quinta Sesiéon Ordinaria
de la Comision realizada el 28 de setiembre de 2021, la misma que consta en la
Transcripcion de dicha sesion.

c. Otras opiniones recibidas y documentos analizados
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c.1 De la Asociacién Peruana de Sequros - APESEG que remitié su opinion, a

través de la Carta N° 121-2021-PRESIDENCIA/APESEG, de fecha 28 de
setiembre de 2021, suscrita por el Sefior Eduardo Morén Pastor, Presidenta del
Directorio de la mencionada institucion.

c.2 De la Sociedad de Comercio Exterior del Perti - COMEX que remitié su

opinién, a través de la Carta N° 286-2021/GG/COMEXPERU de fecha 5 de
octubre de 2021 y suscrita por la sefiora Jessica Luna Cardenas, Gerente
General de la mencionada institucion

c.3 De la Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas -

CONFIEP que > remitié su opinién institucional, a través de la Carta N° CONFIEP
PRE 316/2021 de fecha 19 de octubre de 2021 y suscrita por el sefior Oscar
Caipo Ricci, Presidente de la mencionada institucion.

c.4 De la Asociacion de Bancos del Peri - ASBANC, que remitié su opinién

institucional, a través de la Carta N° C00104-2021-GG-ASBANC de fecha 22 de
setiembre de 2021 y suscrita por el sefior Martin Naranjo Landerer, Presidente
de la mencionada institucion.

CONTENIDO DE LA PROPUESTA

El Proyecto de Ley 157/2021-CR propone modificar el articulo 24.1 y 152 de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, con la finalidad
de que los reclamos recibidos de los consumidores sean atendidos en un plazo
maximo de 7 (siete) dias utiles, el cual, excepcionalmente, se puede ampliar por
una unica vez por tres (3) dias habiles.

lll. MARCO NORMATIVO

Constitucién Politica de 1993: articulo 65.

Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Ley 28587, Ley Complementaria a la Ley de Proteccion al Consumidor en Materia
de Servicios Financieros.

Ley 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.

Ley 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Publicos.

Ley N° 27444, Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Resolucién SBS 277-2021

Resolucion SBS 1765-2005 Reglamento de Transparencia de informacion y
disposiciones aplicables a la contrataciéon con usuarios del sistema financiero.
Decreto Supremo 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Decreto Supremo 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor aprobado por
Decreto Supremo 011-2011-PCM.

Decreto Supremo 058-2017-PCM, por medio del cual se modifica el Decreto
Supremo 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.
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Decreto Supremo 042-2011-PCM, mediante el cual se establece la obligacién de
las entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

Ley N° 27444, Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado mediante el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Resolucion de Consejo Directivo 269-2014-OS/CD y modificada por
Resolucién de Consejo Directivo N° 057-2019-OS/CD, Directiva “Procedimiento
Administrativo de Atencién de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos
de Electricidad y Gas Natural”

= Circular SBS G-184-2015 de fecha 30 de setiembre del 2015, Circular de

Atencion al Usuario.

- Sentencia de la Quinta Sala Especializada en lo contencioso administrativo con

sub especialidad en temas de mercado de la Corte Superior de Justicia de Lima,
recaida en el Expediente N° 1931-2017, Demandante Lan Per( S.A. Materia
Accion Popular de fecha 30.11.2017.

IV. ANALISIS TECNICO

4.1. Control del cumplimiento de las exigencias establecidas en los articulos 75

y 76

Conforme a los establecido en los articulos 75 y 76 del Reglamento del Congreso
de la Republica, se ha verificado que el Proyecto de Ley 157/2021-CR cumple con las
exigencias sefialadas en los mencionados articulos: (i) la exposicion de motivos
contiene los fundamentos de las propuestas de ley, (ii) los efectos de la vigencia de
la norma que se propone sobre el ordenamiento juridico; y, (iii) asi como el analisis
costo beneficio.

4.2. Analisis de compatibilidad constitucional e idoneidad legislativa. El fin

constitucional que se pretenden garantizar

El articulo 65 de la Constitucion Politica establece que: “El Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a
la informacidn sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en
el mercado”.

De otro lado, debe tenerse en cuenta el pronunciamiento del Tribunal
Constitucional, en el sentido de que “El Libro de Reclamaciones es un
instrumento de esencial importancia para lograr nivelar en cierta medida el
desequilibrio o asimetria existente en la relacién entre el consumidor y el
proveedor del servicio. En este orden de ideas, el Tribunal Constitucional sefiala
que el Estado cumple plurales funciones, entre ellas, “(...) defiende al interés de
los consumidores y usuarios como consecuencia de las relaciones asimétricas
con el poder factico de las empresas proveedoras. Por ende, (...) tal
responsabilidad conlleva la aplicacion del principio pro consumidor, generando
asi que en todo acto de creacibn, interpretacion e integracion normativa que se
efectue en nuestro ordenamiento, debe operar el criterio de estarse a lo mas
favorable al consumidor; es decir, a un especial deber de proteccién (...).”

4.2.1 Directrices Internacionales
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Las Directrices para la Proteccion del Consumidor aprobadas por la Asamblea
General de las Naciones Unidas establece, en el literal f) del numeral VI, referido a
los Principios para unas buenas practicas comerciales, sefialan que: “Las empresas
deben poner a disposicién de los consumidores mecanismos de reclamacién que les
permitan resolver controversias de manera_rapida, justa, transparente, poco
costosa, accesible y efectiva sin cargas ni costos innecesarios. 21

Facilitar el reclamo con un plazo menor para que el proveedor de respuesta al
consumidor o usuario no significaria incrementar el nimero de confrontaciones en el
mercado, sino todo lo contrario; propiciar la solucién arménica y directa de las quejas
que tiene las empresas con sus propios clientes, que han confiado en ellos.

Politica Publica establecida por el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor

La Sexta Politica Publica consignada en el Cédigo establece:

“El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de
conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los
proveedores atiendan y solucionen directa y rapidamente los reclamos de
los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la
mediacion, la conciliacién y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de
autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos
y judiciales &agiles, expeditos y eficaces para la resolucién de conflictos y la
reparacion de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses
colectivos y difusos”.

4.2.3 Relacion de la iniciativa con la Agenda Legislativa 2021-2022

El Congreso de la Republica aprobé la Agenda Legislativa para el Periodo Anual de
Sesiones 2021-2022, en cumplimiento del segundo parrafo del articulo 29 del
Reglamento del Congreso de la Republica que establece que, al inicio del periodo
anual de sesiones, los grupos parlamentarios presentan una propuesta detallando los
temas o proyectos de ley que consideren necesario debatir y aprobar durante dicho
periodo.

La Agenda Legislativa es un instrumento concertado de planificacién del trabajo
parlamentario en materia legislativa y que el debate de los proyectos de ley ahi
contenidos tiene prioridad, tanfo en las comisiones como en el Pleno del
Congreso.

La Agenda Legislativa para el Periodo Anual de Sesiones 2021-2022, tiene relacion
directa con las Politicas de Estado del Acuerdo Nacional, el mismo que establece
como Tercer Objetivo la competitividad del pais, y es bajo la Politica de Estado N° 17
de afirmacion de la economia social de mercado que la Agenda Legislativa 2021-
2022 ha establecido que deben priorizarse los Proyectos de Ley que contenga

1 Resolucién 39/248 del 16 de abril de 1985, ampliadas +por el Consejo Econémico y Social
(1999) y revisadas y aprobadas por la Asamblea General, el 22 de diciembre de 2015,
mediante la Resolucion 70/186. El documento puede consultarse, a texto completo, en:
http:/ /unctad.org/es/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_es.pdf
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Medidas a favor de los consumidores (Tema 44), El Proyecto de Ley 157/021-CR
tiene como objetivo medidas a favor de los consumidores.

4.3 Problematica que se pretende atender

Expresiones que dia a dia escuchamos de consumidores insatisfechos son “Si
reclamo perderé mucho tiempo y al final no me solucionan nada”, y una de las
razones por las que los ciudadanos sefalan ello seria porque para obtener una
respuesta del reclamo de parte de su proveedor debe esperar el plazo de 30 dias,
es decir durante un mes completo el proveedor evalta si le da la razén o no al
consumidor o usuario.

Actualmente el plazo para que los proveedores puedan responder los reclamos, segun lo
dispuesto por el numeral 24.1 del articulo 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, es de 30 dias calendarios.

La Iniciativa legislativa parte de la necesidad de desarrollar una cultura de reclamo
coherente con los medios formales, para obtener una respuesta, por parte de quienes
brinden los servicios o productos®. Este plazo desincentivaria la cultura del reclamo, y es a
través de la cultura del reclamo que se empodera mas al ciudadano.

La iniciativa legislativa fundamenta su propuesta al sefialar que “se debe entender que:
Propiciar la solucién arménica y directa de las quejas que tienen las empresas con

sus propios clientes es facilitar el reclamo a través de plazos céleres o menores para
que el proveedor de respuesta al consumidor o usuario sobre el reclamo presentado”.

4.4 Analisis de la propuesta

LEY ACTUAL 29571 PROYECTO DE LEY 157/2021-CR

Articulo 152.- Entrega del libro de
reclamaciones
Articulo 152.- Entrega del libro de

reclamaciones

Los consumidores pueden exigir la entrega
del libro de reclamaciones para formular su
queja o reclamo respecto de los productos o
servicios ofertados. Los establecimientos
comerciales tienen la obligacién de remitir al
Indecopi la documentacién correspondiente
al libro de reclamaciones cuando éste le sea
requerido. En los procedimientos
sancionadores, el proveedor denunciado
debe remitir la copia de la queja o reclamo
correspondiente junto con sus descargos.

Los consumidores pueden exigir la entrega
del libro de reclamaciones para formular su
queja o reclamo respecto de los productos o
servicios ofertados. Los establecimientos
comerciales tienen la obligacién de dar
respuesta a los reclamos y las quejas en
los plazos establecidos en el articulo 24.1
del presente Cdédigo y de remitir al Indecopi
la documentacion correspondiente al libro de
reclamaciones cuando éste le sea requerido.
En los procedimientos sancionadores, el
proveedor denunciado debe remitir la copia
de la queja o reclamo correspondiente junto
con sus descargos.

? Referencia: Alison Angus (03/29/2018) “La cultura del reclamo: Una tendencia global de consumo para

2018
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LEY ACTUAL 29571 v PROYECTO DE LEY 157/2021-CR

Articulo 24.- Servicio de atencion de
reclamos

24.1.- Sin perjuicio del derecho de los
consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades
competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no
mayor a siete (7) dias habiles. Dicho plazo
puede extenderse tres (3) dias habiles
adicionales por unica vez, cuando la
naturaleza del reclamo lo justifique,
conocimiento del consumidor antes de la sntuacn'or? qus  deba _ ponerse en
R v conocimiento del consumidor antes de la
culminacion del plazo inicial. R s
() culminacién del plazo inicial.

(--)

241 Sin perjuicio del derecho de los
consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades
competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no
mayor a treinta (30) dias calendario.
Dicho plazo puede ser extendido por otro
igual cuando la naturaleza del reclamo lo
justifique, situacién que es puesta en

4.5 Analisis Normativo

4.5.1

El Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, Ley 29571 (en adelante el
Codigo) establecié la obligacion de los proveedores de atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta en un plazo no mayor a 30 dias
calendario, dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del
reclamo lo justifique, situacién que es puesta en conocimiento del consumidor antes
de la culminacién del plazo inicial.

Una Politica Publica en materia de proteccién al consumidor contenida en el Cédigo
es que el Estado garantice mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién
de conflictos entre proveedores y consumidores,. En el marco de dicha politica
publica, el Proyecto de Ley busca dotar de mayor celeridad y simplificacion a los
actuales procedimientos en materia de proteccion al consumidor, tomando en
consideracion los bienes juridicamente tutelados, la complejidad y cuantia de las
controversias y la necesidad de los consumidores de obtener una solucién rapida a
su conflicto de interés de contenido econdémico, dotando de incentivos a los
proveedores y consumidor para buscar mecanismos de autocomposicion, respetando
las garantias de un debido procedimiento.

Derecho Comparado

Consideramos que lo mas honesto es compararnos con paises de la regién por
ser sociedades mas parecidas a la nuestra; Para hacer un analisis objetivo
respecto del plazo que han establecido otros paises para que los proveedores
den respuesta a los reclamos de sus consumidores y usuarios, debemos
diferencias los mecanismos que existen al respecto.

En los paises de América Latina encontramos dos mecanismos para la atencion de
los reclamos.
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Un primer grupo de paises que es una entidad defensora del consumidor la que
desde el primer momento del conflicto de consumo puede actuar o intermediar para
obtener una respuesta del proveedor, ahi podemos sefialar instituciones como se
muestran en el siguiente cuadro:

El reclamo se puede realizar durante
SERVICIO NACIONAL DEL | todo el aflo en el Portal del

CONSUMIDOR - SERNAC Consumidor del SERNAC, agendar
CHILE una teleatencion y en las oficinas
https://www.chileatiende.gob.cl/ficha | regionales del SERNAC o en las
8/4947-reclamo-en-sernac oficinas  ChileAtiende y en los

municipios en convenio con SERNAC.

A través de laVentanilla Unica
Direccién Nacional de Defensa del | Federal de Defensa de las y los

ARGENTINA Consumidor Consumidores, que designara el
https://www.argentina.gob.ar/servici | método mas apropiado para dar
ofiniciar-un-reclamo-ante-defensa- resolucién al conflicto (jurisdicciones
de-las-y-los-consumidores provinciales, Sistema Nacional de

Arbitraje de Consumo o Consumo
Protegido). La Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor lo deriva al
organismo al que le corresponde
atender.

La Secretaria de Defensa del | Se puede presentar el reclamo ante su
Consumidor y el Usuario (SEDECO) | municipio, si cuenta con una Oficina de
PARAGUAY http://www?2.sedeco.qov.py/?page i | Defensa del Consumidor habilitada o
d=1161 ante la Secretaria de Defensa del
Consumidor y el Usuario.

En el Perd, tal como el propio Indecopi lo sefiala en su pagina web, antes de
presentar un reclamo en Indecopi, debes reclamar ante el proveedor de bienes y/o
servicios. “El proveedor tendra un plazo de 30 dias calendario para atender tu
reclamo. Si estas de acuerdo con su respuesta, tu tramite termina en este
momento. En cambio, si no desean escucharte, no te dan una respuesta o esta no

te satisface, podréas hacer tu reclamo ante Indecopi™.

El segundo mecanismo los conforman los paises donde el reclamo en primera
instancia esta a cargo del propio proveedor, tal como es en el Peru. Es decir que el
consumidor peruano no podra acceder al auxilio del Indecopi en su reclamo hasta
que se haya dado por finalizada la primera instancia o primera etapa a cargo del
proveedor. Es ahi donde el articulo 24 del Codigo ha establecido que son 30 dias
naturales el plazo que tienen los proveedores para responder ante un reclamo del
consumidor peruano. Durante este plazo sélo le queda al consumidor esperar la
voluntad del proveedor para sefialar que esta o no de acuerdo con el reclamo.

Dicho esto nuestro analisis ha consistido en verificar los Paises que tienen el mismo
mecanismo que adopt6é el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, ley
25971.

? https://www.gob.pe/532-presentar-reclamos-en-indecopi
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En su mayoria los paises que tienen el mismo mecanismo implementado por el
Codigo prevén un plazo de 15 dias calendarios para que los proveedores den
respuesta al reclamo de sus consumidores o usuarios, el detalle se muestra en el
cuadro que a continuacion se presenta:

Colombia | 15 dias

Todos los bienes
y servicios

Articulo 58. Procedimiento.

procesos que versen sobre violacion
a los derechos de los consumidores
establecidos en normas generales o
especiales en todos los sectores de la

Ecuador | laborales

Organica de
Defensa del

Consumidor (2000)
Reglamento

General a la ley
organica de
defensa del
consumidor

publicada en el
suplemento del

registro oficial no.
116 del 10 de julio
del 2000.

habiles Ley 1480 Estatuto | economia, a excepcion de la
del Consumidor responsabilidad por producto
Numeral 1.5 del| defectuoso y de las acciones de
articulo 3 y literal ¢) | grupo o las populares, se tramitaran
del Numeral 5 del| por el procedimiento verbal sumario,
articulo 58 con observancia de las siguientes
Articulo 14. Ley | reglas especiales.|...]
1755 del | c¢). El productor o el proveedor debera
30.06.2015 dar respuesta dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la
recepcion de la reclamacion.
Servicios
domiciliados Art. 33.- Los reclamos de los usuarios
15 dias Ley 21, Ley de servicios publicos domiciliarios

seran subsanados en un plazo
maximo de quince dias, salvo
disposicion legal o reglamentaria
expresa que establezca un plazo
diferente.

Servicios
domiciliados

Articulo 16  del
Decreto  Supremo
2337, reglamento
especifico de la
Ley N° 453 Ley

El Operador emitiré respuesta al
reclamo en los siguientes plazos: En
casos de interrupcion del Servicio
Publico o de alteraciones graves
derivadas de su prestacion sera hasta
los tres (3) dias, computados a partir
del dia siguiente habil de la fecha en
que fue recibido. En los demas casos,
a los quince (15) dias computados

10



PSR DR
& R

CONGRESO
REPUBLICA

Dictamen
Proyecto de Ley 157/2021-CR

Bolivia

15 dias
habiles

general de los
Derechos de las
Usuarias y los

Usuarios y de las
Consumidoras y los
Consumidores

a partir del dia siquiente habil de la
fecha en que fue recibido. Il. La
respuesta a la Reclamacioén Directa
debera ser notificada en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles
desde que fue emitida

Servicios
Financieros

Articulo 3
Reglamento
Proteccién
Consumidor
Servicios
Financieros
(Circular
ASFI1/408/20016)

del
de
del
de

Articulo 3° - (Caracteristicas y
Plazo para la respuesta a reclamos)
La respuesta a cada reclamo debe
ser emitida y estar a disposicién de
los consumidores financieros en un
plazo maximo de cinco (5) dias
habiles administrativos, a partir de la
fecha de la recepcion del mismo. En
caso de requerir un plazo mayor, la
entidad financiera debe comunicar a
los consumidores financieros, dentro
de los cinco (5) dias habiles
administrativos establecidos, la fecha
en la que emitira y pondra a su
disposicion la respuesta, sefialando
los motivos, debidamente
fundamentados, por los cuales la
atencion de su reclamo requerira un
tiempo de analisis mayor; dicha fecha,
no debe exceder los diez (10) dias
habiles administrativos computados
desde la recepcion del reclamo. En
caso de que la entidad financiera
requiera un plazo adicional a los diez
(10) dias habiles administrativos para
atender el reclamo, debe comunicar,
por escrito a ASFI y al consumidor
financiero dicho extremo,
fundamentando el motivo por el cual
necesitaria un tiempo Ssuperior para
emitir la respuesta al consumidor
financiero. La entidad financiera sélo
podra requerir un plazo adicional en
dos (2) oportunidades, cada una de
las cuales no debera exceder los
cinco (5) dias habiles administrativos.

Uruguay

15 dias
consecutivos

Circular 2171 del
BCU

Articulo 327 del
Procedimiento de
atencion de
Reclamos (Para
servicios Bancarios
y Financieros)

ARTICULO 327 (PROCEDIMIENTO
DE ATENCION DE RECLAMOS)|...]
- El plazo de respuesta no sera
mayor a quince dias corridos,
contados desde la fecha de
presentacion del reclamo. Siempre
que la naturaleza del reclamo asi lo
amerite, dicho plazo podra

11
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prorrogarse por tinica vez por otros
quince dias corridos, debiéndose
informar al cliente por escrito con
indicacién de los motivos de la
prorroga.

ARTICULO 93. La reclamacién a que
se refiere el articulo 92 podra
presentarse indistintamente al
vendedor, al fabricante o importador,
a eleccion del consumidor, dentro de

México 15 dias los dos meses siguientes a la fecha
Ley Federal de en que se haya recibido el producto,
Proteccion al siempre que no se hubiese alterado
Consumidor por culpa del consumidor. El
Articulo 93. proveedor debera satisfacer la

reclamacion _en _un plazo que no
excedera de quince dias contados
a_partir de dicha reclamacion. El
vendedor, fabricante o importador
podréa negarse a satisfacer |la
reclamacion si ésta es extemporanea,
cuando el producto haya sido usado
en condiciones distintas a las
recomendadas o propias de su
naturaleza o destino o si ha sufrido un
deterioro esencial, irreparable y grave
por causas imputables al consumidor.

4.6 Analisis de las opiniones e informacion recibida:

4.6.1 El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), remitié6 su opinion mediante el Informe N°
000083-2021-DPC/INDECOPI, emitido en conjunto por la Direccién de la
Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor y la Oficina de Asesoria
Juridica de fecha 14 de octubre del 2021.

Dicho informe concluye sefialando:

1) Reducir el plazo de atencion de reclamos a siete (07) dias habiles prorrogable
por Unica vez por un periodo de tres (03) dias habiles adicionales no
contempla la complejidad que reviste la atencién de los reclamos en funcién de
la materia o del niimero transacciones realizadas ni pondera la reduccién de la
asimetria informativa.

2) La reduccién del plazo de atencion de los reclamos a siete (07) dias habiles,
expresados en el Libro de Reclamaciones, podria generar conductas
disuasorias en los proveedores orientadas a evitar que los consumidores usen
este instrumento, lo cual podria conllevar, incluso, una mayor cantidad de
incumplimientos que afectarian las expectativas de los consumidores.

12
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3) Consideran que la propuesta persigue un fin positivo relacionado con la
atencion oportuna de los reclamos de los consumidores, por lo que sugieren
analizar otras posibilidades que cumplirian dicha finalidad sin representar una
afectacion u obstaculo a los derechos de los ciudadanos, cémo, por ejemplo,
incorporar incentivos o distintivos para aquellos proveedores que si cumplen
con atender los reclamos de los consumidores en tiempos menores a los
legalmente establecidos

La Comisién considera que, es importante contemplar la complejidad que reviste la
atencién de los reclamos en funcion de la materia o del nimero transacciones
realizadas, por ello realiza un texto sustitutorio haciendo una ponderacién adecuada con
el fin de cumplir como Estado de proteger a quien genera la demanda (consumidores) y
de quienes generan la oferta en el mercado (proveedores).

Cabe destacar que la consolidacién de la politica de protecciéon del consumidor debe ser
progresiva y demanda el esfuerzo conjunto de los diversos agentes involucrados para
lograr consensos que se plasmen en normas que beneficie a la sociedad en su
conjunto, dentro del contexto cambiante del entorno econémico y complejidad de las
transacciones.

Han pasado mas de 10 afios desde la dacion del Codigo que establecié 30 dias para
que los proveedores respondan a los reclamos de sus consumidores, tiempo suficiente
gue ha hecho que los proveedores de diferentes mercados de producto o servicio sean
eficientes en su obligacién de responder a los consumidores ante una situacién de
conflicto en la relacion de consumo y hay evidencia suficiente, que mostramos mas
adelante, para sefalar que hay mercados donde los 30 dias son un plazo excesivo.
Lamentablemente Indecopi, estando facultada para hacerlo, no ha respondido con
directivas o normas que justifiquen, en ciertos mercados, la reduccién del plazo, es por
ello que el Congreso de la Republica toma esta iniciativa como necesaria para equilibrar
la situacién de desventaja en la cual se encuentran los consumidores ante una situacion
de conflicto con los proveedores.

El Indecopi propone incorporar incentivos o distintivos para aquellos proveedores que si
cumplen con atender los reclamos de los consumidores en tiempos menores a los
legalmente establecidos, nos preguntamos ¢porque no lo han hecho ellos hasta el
momento?; a través de sus propios programas de premio a las empresas. El Indecopi,
en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, organiza desde el
afio 2014 el Premio “Primero, Los Clientes”, para identificar a aquellos proveedores que
hayan implementado practicas en atencion de clientes que destaquen por haber ido mas
allda de las obligaciones legales que deben cumplir los proveedores en materia de
proteccion del consumidor, y darles un reconocimiento publico para que su experiencia
sirva de ejemplo al resto del mercado e incentive modelos de éxito que puedan ser
replicados; sin embargo no lo han hecho.

El Organismo Supervisor de la Inversiéon en Energia y Mineria — OSINERGMIN
remitié su opinion, mediante el Informe N° STOR-58-2021 de fecha 24 de septiembre
del 2021, elaborado por la Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos de
Osinergmin.

Dicho informe concluye sefialando:

13
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i) Los plazos previstos en los articulos 24° y 152° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, no resultan aplicables a los reclamos referidos a
servicios publicos regulados, por lo que la eventual modificacion de dichos
articulos no afectaria los plazos previstos en el procedimiento de reclamos
en el que la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios actia como
segunda y ultima instancia administrativa; ni el Libro de Reclamaciones de la
entidad.

i) Conforme a ello la modificacion propuesta en el Proyecto de Ley N°
157/2021-CR, respecto a la reduccion del plazo de atencién de reclamos de
los consumidores, a cargo de los proveedores de servicios, no tiene
incidencia en los plazos de atencién de los procedimientos administrativos de
reclamos de los usuarios de los servicios publicos de electricidad y gas
natural.

La Comision considera importante tener en consideraciéon el mandato del articulo 63 del
Cédigo, que sefala:

“TI'TULQ IV: LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN PRODUCTOS O SERVICIOS
ESPECIFICOS

Capitulo I: Servicios publicos regulados

Articulo 63.- Regulacién de los servicios publicos

“La proteccién al usuario de los servicios publicos regulados por los orgahismos
reguladores a que hace referencia la Ley num. 27332, Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos, se rige por las
disposiciones del presente Cédigo en lo que resulte pertinente

y por la regulacién sectorial correspondiente. La regulacion sectorial desarrolla en sus
normas reglamentarias los principios de proteccion establecidos en el presente Cédigo. El
ente encargado de velar por su cumplimiento es el organismo regulador respectivo. (...)”

Es importante acotar que la Directiva de Reclamos que regula los procedimientos de
reclamos de usuarios de servicios pubicos de Electricidad y Gas Natural®, en su articulo
20 contempla plazos de atencién de reclamos para la concesionaria (primera instancia).
Los plazos varian de acuerdo a la materia reclamada (10, 15 y 30 dias habiles).

“Articulo 20.- RESOLUCION DEL RECLAMO
20.1 La empresa distribuidora debera resolver el reclamo en los siguientes plazos:

a) Los reclamos en que se cuestione el corte del servicio efectuado y se solicite su
reposicion: dentro del plazo de diez (10) dias habiles, desde el dia siguiente a su
recepcién o subsanacioén de requisitos de admisibilidad.

b) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el exceso de consumo de energia
eléctrica de usuarios en la opcién tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos
asociados al consumo; y se advierta errores de facturacién luego de la evaluacion a
que se refieren los literales a) y b) del numeral 3) del articulo 19: dentro del plazo de
diez (10) dias habiles, desde el dia siguiente a su recepcién o subsanacion de
requisitos de admisibilidad.

¢) Los reclamos en que se cuestione Unicamente el exceso de consumo de energia
eléctrica de usuarios en la opcién tarifaria BT5B y/o cargos minimos o cargos

* RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
ENERGIA Y MINERIA OSINERGMIN N° 269-2014-OS-CD
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asociados al consumo; luego de la evaluacién a que se refieren los literales c) en
adelante del numeral 3) del articulo 19: dentro del plazo de treinta (30) dias habiles,
desde el dia siguiente a su recepcién o subsanacioén de requisitos de admisibilidad.

d) Los reclamos que se refieran a materias distintas o adicionales a las mencionadas en
los literales precedentes: dentro del plazo de treinta (30) dias habiles, desde el dia
siguiente a su recepcién o subsanacion de requisitos de admisibilidad.”

Asimismo, debe tenerse presente que la modificacion del Reglamento de Distribucion de
Gas Natural (Decreto Supremo N° 008-2021-EM) que también regula plazos de
atencion de reclamos de usuarios de gas natural sobre algunas materias especificas
(corte, reconexién, suspension, excesivo consumo y excesiva facturacion del Servicio)
estableciendo 10 dias habiles para su atencion.

Es importante sefialar que todos los plazos administrativos para la atencién de los
reclamos se enmarcan en lo regulado por el Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS) que
dispone en general un plazo de 30 dias habiles y que las normas emitidas por
Osinergmin (adjuntas) son de caracter vinculante tanto para las empresas
concesionarias como para los administrados (usuarios).

4.6.3 El Organismo Supervisor de Inversiéon Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL,
remitié su opinién, a través del Informe N° 279-OAJ/2021 de fecha 07 de octubre de
2021 elaborado por su Oficina de Asesoria Juridica, el cual contiene la posicion
institucional del organismo regulador.

Dicho informe concluye sefialando:

i) La modificacion propuesta no afecta el ambito de competencia del OSIPTEL, dado
que, en el caso de reclamos vinculados a la prestacion de servicios publicos, el
propio Coédigo de Consumo reconoce que las instancias competentes, sus
facultades y los procedimientos que rigen su actuacion son los establecidos en las
respectivas disposiciones emitidas por los organismos reguladores.

ii) Sin perjuicio de ello, la reduccién del plazo de atencidén de reclamaciones en otros
mercados debe analizarse adecuadamente a efectos que no se generen
incentivos para la no atencién favorable de estas, asi como el incremento de la
insatisfaccion por parte de los consumidores que, posteriormente, sea trasladado
a otras instancias.

La Comisién sefiala que para el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones,
en el cual el procedimiento de reclamos se inicia ante la empresa operadora como
primera instancia administrativa, existen tres (3) plazos distintos para la resolucién de
reclamos de primera instancia, dependiendo de la materia reclamada, los cuales son de
tres (3), quince (15) y veinte (20) dias habiles.

Los plazos de atencién de reclamos en el mercado de las telecomunicaciones son
menores al plazo actual establecido en el numeral 24.1 del articulo 24 del Cédigo de
Consumo.

4.6.4 La Superintendencia Nacional del Servicio de Saneamiento - SUNASS remitié su

opinién a través del Informe N° 056-2021-SUNASS-DPN, elaborado por la Direccion de
Politicas y Normas y la oficina de Asesoria Juridica de la institucién.
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chho informe concluye sefialando:
De acuerdo con el disefio institucional y marco juridico vigente, la tutela a los
usuarios esta atribuida a dos organismos publicos: Indecopi y los OR. El primero
actla en mercados competitivos y los segundos, en mercados de servicios
publicos con monopolios naturales donde no hay competencia.
El CDPC regula el procedimiento de reclamo de las relaciones entre
proveedores y consumidores distintos a los que corresponden a los servicios
publicos regulados.
El articulo 65 del CDPC sefiala que los organismos reguladores aprueban sus
procedimientos de reclamo. La LMOR en su articulo 3 dispone que los
organismos reguladores tienen como funcion resolver los reclamos de sus
usuarios y estan facultados para normar sobre el respectivo procedimiento. Los
reclamos de los servicios de saneamiento y monitoreo y gestion del uso de
aguas subterraneas exigen un alto nivel de conocimiento técnico.
El Proyecto de Ley propone la modificaciéon del parrafo 24.1 del articulo 24 y del
articulo 152 del CDPC respecto al plazo de atencién de reclamos, lo cual no
afecta los plazos aplicables en los procedimientos de reclamo de usuarios de los
servicios de saneamiento y monitoreo y gestion del uso de aguas subterraneas.
Sostener lo contrario implicaria una invasion de las competencias y funciones de
la Sunass.

La Comisién hace ver que para el caso de los servicios publicos de agua y saneamiento
actualmente se rigen por las siguientes reglas:

1.

4.6.5

4.6.6

Reclamos comerciales por problemas operacionales y problemas no
relativos a la facturacién: La resolucién de primera instancia debera
expedirse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes de presentado el
reclamo.

Reclamos comerciales por problemas que afectan directamente la
facturacién: La resolucién de primera instancia debera expedirse dentro de
los treinta (30) dias habiles siguientes de presentado el reclamo.

La Asociacion de Consumidores - CONACUP, emitié su opinion, a través de su
presidente el sefior Paul Castro Garcia, en la Quinta Sesién Ordinaria de la
Comisién realizada el 28 de setiembre de 2021, la misma que consta en el Acta
de dicha sesidn, en la cual sefiala que 30 dias es un plazo excesivo para dar
respuesta a los consumidores, considerando que como asociacion de
consumidores han verificado que actualmente las nuevas tecnologias han
favorecido que se respondan los reclamos en forma mas breve y ya no hay razén
valida para que se demoren demasiado en la solucién de los reclamos, por lo que
considerd que es importante la reduccién del plazo, por un lado para que se refleje
la realidad y por otro para que el plazo de respuesta sea uniforme a todos los
proveedores.

Asociacion Proconsumidores del Perd, emiti6 su opinién a través de su
presidente el sefior Jorge Luis Carranza Caballero, en la Quinta Sesién Ordinaria
de la Comision realizada el 28 de setiembre de 2021, sefialando:

En cuanto al Proyecto de Ley 157/2021-CR, Ley que reduce el plazo de respuesta
a los reclamos que presentan los consumidores, dijo que en general ellos se
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encuentran de acuerdo con las propuestas de la iniciativa legislativa, salvo con
algunos aspectos especificos que dio a conocer, como son incluir en el proyecto
de ley, el caso de los reclamos de los usuarios de los servicios publicos de
electricidad, agua potable y telecomunicaciones, supervisados por los organismos
reguladores.

Se sugiere que, para el caso del tramite de solucién de reclamos de usuarios de
los servicios publicos de electricidad, gas natural, agua potable y
telecomunicaciones, la primera instancia administrativa sea de competencia del
personal del respectivo organismo regulador dado que, hoy en dia, quien resuelve
en primera instancia administrativa, es el personal de la propia concesionaria u
operadora; es decir, ahora, la concesionaria u operadora “es juez y parte” en la
primera instancia administrativa lo cual, consideran, estad refiido con el
cumplimiento del principio de transparencia. Sin embargo, en los procedimientos
de reclamos entre clientes libres, con empresas de electricidad y gas natural, agua
potable y telecomunicaciones, hoy en dia, la primera instancia administrativa es
de competencia del organismo regulador, en tanto que, la segunda instancia
administrativa, es el Tribunal de Solucién de Controversias del mismo organismo
regulador.

4.6.7 La Asociacion Peruana de Seguros - APESEG que remitié su opinion, sefialando
que ellos monitorean en forma permanente diversos indicadores en forma
trimestral, uno de ellos, el plazo de respuesta a los reclamos presentados por los
asegurados de nuestras asociadas, el cual para el primer trimestre de este afio fue
de 13 dias calendario y para el segundo trimestre fue de 14 dias calendario. Este
promedio de dias de atencién estd muy por debajo del limite regulatorio, y
basicamente porque promedia reclamos de facil resolucién con reclamos de temas
mas complejos y que requieren mayor documentacion.

En relacién con la complejidad de cada reclamo propia de la casuistica de nuestras
asociadas, identifican otros aspectos:

» « £ plazo de absolucion de reclamos se sigue pensando en forma transversal a
cualquier proveedor de bienes y servicios, sin distinguir el tamafio de la empresa;
coincidiran con nosotros que no es lo mismo atender reclamos en una MYPE, en
una pequefia empresa o empresa grande por el volumen y complejidad de sus
operaciones.

e« Recortar el plazo de atencién de un reclamo, contrario a su objeto que es
propiciar la solucion armonica y directa entre las partes, generara que al
vencimiento del plazo se obligue al consumidor a recurrir a otras instancias, con
lo cual, las partes perderan la oportunidad de solucionar la disconformidad
generada con el consecuente impacto en la carga que tendra que asumir la
instancia administrativa o judicial a la que acuda el consumidor y la demora en
ver satisfechas sus expectativas.

Concluyen que el plazo de siete (7) dias utiles que contempla el PL resulta
insuficiente e impactaria en el analisis del reclamo en perjuicio del consumidor.

4.6.8 La Sociedad de Comercio Exterior del Perti - COMEX que remitié6 su opiniéon
sefalando que:

17



s 33 s

REPUBLIC

Dictamen
Proyecto de Ley 157/2021-CR

e FEl plazo méximo actual (30 dias calendario, prorrogables por igual nimero)
permite que los proveedores puedan obtener informacién y las pruebas
necesarias para atender los reclamos de los consumidores, particularmente
cuando son de naturaleza compleja. En la misma medida, este plazo ayuda a los
pequefios negocios a canalizar de forma adecuada los reclamos de sus
consumidores.

e Imponer un plazo tan reducido, como los 7 dias habiles propuestos, generara
que, ante reclamos de mediana y alta complejidad, el proveedor no pueda
obtener la informacién necesaria para determinar si procede o no el reclamo.
Lejos de ser un incentivo para dar una resolucién pronta a los problemas de un
consumidor, el plazo reducido evitaria que se lleque a una solucion real del
problema, ocasionando que se generen conclusiones apresuradas, incompletas
0 que puedan carecer de sustento. Por tanto, el forzar a los proveedores a
responder en un plazo corto les impide dar una verdadera solucién para el
problema del consumidor.

e Consideran que, no se ha evaluado cémo, al incrementarse el numero de
reclamos rechazados, también se incrementaran las denuncias ante el Indecopi
y/o ante otras entidades gubernamentales y el costo que esto implicara para el
consumidor y para las entidades. Claramente, al restringir la posibilidad de que
los proveedores atiendan adecuadamente los reclamos se estaria perjudicando
el funcionamiento de este mecanismo auto compositivo, lo que generaria como
efecto colateral una mayor carga para el Indecopi al incrementar las denuncias
de los consumidores insatisfechos.

4.6.9 La Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas - CONFIEP
que remitié su opinién institucional, concluyendo que:

o No existiria sustento para reducir el plazo de atencién de reclamos de 30 dias
calendario a 7 dias habiles dias prorrogables, en casos excepcionales;
consideramos que el hecho de tener menos tiempo para atender un reclamo,
limita la posibilidad de un anélisis minucioso del mismo, lo cual puede resultar
perjudicial para los consumidores.

e La remisién obligatoria de las quejas o reclamos del Libro de Reclamaciones a
INDECOPI con los descargos del proveedor dentro de 7 dias habiles generaria
una excesiva carga administrativa al INDECOPI, lo cual, en vez de mejorar el
sistema, promoveria una excesiva carga procesal a la institucién y un incentivo
perverso para el inicio de los procedimientos administrativos sancionadores.

e Las consecuencias que en realidad traerian consigo una eventual aprobacion
del Proyecto, seran tnicamente desventajas tanto para los consumidores como
para los proveedores, ya que los proveedores, al no tener la posibilidad de
cumplir con obtener la informacién necesaria para dar respuesta dentro de los 7
dias habiles, tendran menos oportunidades de llegar a acuerdos amistosos con
Sus usuarios.

e Consideran que el proyecto no cumple con un adecuado anélisis de costo-
beneficio, pues no posee sustento basado en evidencia que lo justifique y que
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permita su aprobacion, de acuerdo a los requisitos establecidos en el articulo
75° del Reglamento del Congreso.

La Comisién considera que, respecto de la evidencia que justifique la necesidad
de reducir el plazo de atenciéon de reclamos desarrolla las mismas en el presente
dictamen.

Respecto de lo que sefiala la CONFIEP de la remisiéon de las quejas o reclamos
del Libro de Reclamaciones al INDECOPI con los descargos del proveedor dentro
de 7 dias habiles generaria una excesiva carga administrativa, no es un tema que
se haya planteado en la iniciativa legislativa ni que se ha evaluado en el presente
dictamen, al parecer dicha institucion ha hecho una mala lectura de la propuesta o
ha confundido con otras iniciativas legislativas

4.6.10 De la Asociacion de Bancos del Peri - ASBANC, que remiti6 su opinidén

institucional, sefialando que, por su especial naturaleza, el sector financiero cuenta
con su propia regulacion que establece el procedimiento de atencion de
requerimientos y reclamos (Circular G 184-2015 “Circular de Atencién Usuario”),
emitido por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, la cual indica que los
reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a 30 dias de haber sido
presentados. Dichos plazos pueden extenderse, excepcionalmente, siempre que la
naturaleza del reclamo o requerimiento lo justifique. Asimismo, la ampliacion debe
ser comunicada al usuario dentro del mencionado plazo, explicandole las razones
de la demora, ademas de precisarle el plazo estimado de respuesta.

Adicionalmente, por razones de indole operativa y de eficiencia consideran inviable
la aplicacion de los plazos propuestos en la iniciativa sefialando:

1. Reclamos por operaciones no reconocidas en Tarjetas de Crédito donde se
tengan que realizar coordinaciones con las instituciones de pago internacionales.
Es estos casos, la entidad financiera a su vez presenta una controversia ante las
instituciones intemacionales, con el fin de obtener el sustento de las operaciones
que son cuestionadas por los consumidores; no obstante, el plazo de atencion
de estas controversias lo establece el Reglamento Internacional de cada
institucion de pago internacional que maneja plazos de respuesta de hasta 180
dias. En un escenario asi, es imposible atender este tipo de reclamos en 7 dias
habiles, no siendo una arbitrariedad de las entidades financieras sino que éstas
dependen de plazos que se manejan internacionalmente.

2. Reclamos presentados por cliente sobre operaciones y/o productos con
antigtiedad mayor al afio. La antigiiedad de la operacion y/o producto implica
una busqueda de informacién, documentos y sustentos que se encuentran en
archivos intemos y extemos a la entidad financiera. La btisqueda de ellos o la
restauracion de los sustentos informaticos implican un trabajo adicional y
complejo que muchas veces puede superar el plazo de atencion otorgado de
30 dias calendario, de ahi la necesidad de pedir la ampliacion de plazo.

3. Reclamos que para su adecuada atencion resulta necesario realizar
coordinaciones con terceros y esperar la opinion de entidades externas, tales
como COFIDE (préstamos MiVivienda), AFP’s (disponibilidad de fondos de
acuerdo a normativa vigente), Camara de Comercio, Centrales de Riesgo, otras
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entidades financieras nacionales o extranjeras, lo que implica depender de los
tiempos de atencion de los terceros.

Muestra graficamente que los reclamos atendidos por las entidades bancarias
asociadas a Asbanc entre el periodo 2019 - 2021 detallando los dias de atencion
por tramos y el tiempo promedio de atencién en cada periodo advierte que los dias
de atencion fluctian y no son estandarizados por la naturaleza y complejidad de
cada reclamo determina el tiempo de atencion. Asi mismo se aprecia una
importante concentraciéon en la atencién de reclamos alrededor de los 15 dias de
recibido, debido a los esfuerzos de las entidades financieras por reducir el tiempo
de atencién de los mismos.

TIEMPO DE ATENCION DE RECLAMOS BANCARIOS
{2019-2021)

N® Beclamos | 1L TRIN 11 TRIM W TRl 1TRIM 11 TRIN HETRIM WTRIM  ITRIVM aTRIM
. Atendidos | 477, 459,534 508,614 539,855 525763 459,973 757,251 767,885 576,955 625,930
o e H

4
! 13 - 2020 : 202t

s Reclamos Atendidos $- 15 diss s Reclances Atendidos 16 -30 dias s Reclamos Atendidos 31 améds wswsss Tiamps Promadio de Atencién

Fuente: Gerencia‘de Estudias Econdmicos de Asbanc

4.7 Posicion de la Comisidn respecto de las observaciones formuladas por las
instituciones

4.7.1 Respecto de la evidencia que justifique la necesidad de reducir el
plazo de atencion de reclamos

La mayoria de las instituciones que han opinado en contra de la iniciativa,
sefialan que no hay evidencia que justifique la necesidad de reducir el
plazo de atencion de reclamos, La Comisién considera que existe
evidencia suficiente para determinar que es necesario y conveniente, para
la mejora de las relaciones de consumo, la reduccién del plazo de
respuesta de los reclamos. Para ello nos basamos en declaraciones y
estadisticas y cifras dadas tanto por las entidades supervisoras como de
las propios proveedores, que a lo largo de los casi 12 afios de vigencia
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor han logrado mejorar
sus estandares de atencion a los consumidores.

Analizaremos el sector financiero, bancario, como se sabe es el sector
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con mayor volumen de reclamos y que por la especialidad podria ser
pasible de tomarse mayor tiempo para resolver reclamos de los
consumidores. Revisando la informacion que ellos mismos han emitido
tenemos que actualmente los plazos que se utilizan para respuesta a los
consumidores es, a decir de los propios reguladores, menor al
establecido, para el caso del sistema financiero y de seguros, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP's (SBS) ha sefialado, que ya
desde el afio 2019 los plazos de respuesta eran menores a 30 dias, tal
como se muestra en la siguiente grafica:

Hasta 15 dias 76% 51%
Entre 15y 13 dias 17% 48%
Mas de 30 dias 7% 1%

FUENTE: SBS/ INFORME N° 008-2020-SACMIF / N°056-2020-SAAJ del
09.06.2020

Como podemos apreciar los plazos de atencién de reclamos en los sistemas
financiero y de seguros atendidos en el 2019 es mayoritariamente de hasta 15
dias (76% y 51% respectivamente), mientras que los reclamos que duraron
entre 15 y 30 dias fueron de 17% y 48% respectivamente; y finalmente las
respuestas a reclamos de mas de 30 dias apenas significo el 7% y 1%,
respectivamente.

Por otro lado el gremio de bancos, Asbanc, ha sostenido publicamente que la banca
viene haciendo esfuerzos permanentes para mejorar la atencién de los reclamos de
sus clientes y seguir reduciendo los tiempos?®.

Desde Junio del 2018 Asbanc sefialaba:

“El tiempo que toma la atencién a los reclamos presentados a las entidades
bancarias miembros de la Asociacién de Bancos del Periti (Asbanc) viene
evidenciando una reduccién sostenible en los tltimos tres afios. Asi, el plazo
promedio durante el primer trimestre del 2018 fue de 11 dias, mientras
que en el primer trimestre del 2017y en el 2016, fueron de 13 y 14 dias
respectivamente.

Ast, indican que la banca viene haciendo esfuerzos permanentes para mejorar la
atencién de los reclamos de sus clientes y seguir reduciendo los tiempos. Cabe
indicar que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) ha establecido
legalmente que el plazo es de 30 dias calendario.

Es importante sefialar que el sector bancario atiende la mayoria de reclamos
dentro del plazo establecido por la SBS, de 30 dias calendario, evitando incurrir

> https://gestion.pe/economia/asbanc-bancos-atiende-reclamos-11-dias-promedio-13-dias-236593-noticia/
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en prorrogas. Asi, en el primer trimestre del 2018, el 93.6% del total de reclamos
presentados fueron atendidos dentro de este plazo, porcentaje superior al
registrado en el primer trimestre del 2017, de 93%, y al del primer trimestre del
2016, de 88.2%”.

Fuente: ASBANC

La Comision, al plantear el Texto Sustitutorio que contiene el presente Dictamen ha
tenido en consideracion lo sefialado por el Tribunal Constitucional al interpretar el
articulo 65 de la Constitucién en la Sentencia dictada en el Expediente N° 1865-2010-
PA/TC (Fundamentos 9y 12 a 14):

“El consumidor o usuario deviene en el fin de toda actividad econémica; es decir, es quien
concluye el circulo econémico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar
a través de la utilizacion de los productos y servicios ofertados en el mercado.

En puridad, se trata de una persona natural o juridica que en virtud de un acto juridico
oneroso adquiere, utiliza o disfruta de determinados productos (como consumidor) o
servicios (como usuario) que previamente han sido ofrecidos al mercado.

(...)

El articulo 65° de la Constitucion prescribe la defensa de los consumidores y usuarios, a
través de un derrotero juridico binario, a saber: a) establece un principio rector para la
actuacion del Estado; y, b) consagra un derecho personal y subjetivo.

En el primer ambito, el articulo 65° de la Constitucién expone una pauta basilar o
postulado destinado a orientar y fundamentar la activacion del Estado respecto a
cualquier actividad econémica. Asi, el juicio estimativo y el juicio l6gico derivado de la
conducta del Estado sobre la materia tiene como horizonte tuitivo la defensa de los
intereses de los consumidores y usuarios.

En el segundo ambito, el articulo 65° de la Constitucién reconoce la facultad de accién
defensiva de los consumidores y usuarios en los casos de transgresion o
desconocimiento de sus legitimos intereses; es decir, reconoce y apoya el atributo de
exigir al Estado una actuacién determinada cuando se produzca alguna forma de
amenaza o afectacion efectiva de los derechos del consumidor o del usuario, incluyendo la
capacidad de accién contra el propio proveedor” (el resaltado es nuestro)

La Comision, en lo referido a la modificacion del articulo 152 del Cédigo, también ha
considerado lo sefialado por la Sentencia recaida en el Expediente N° 1931-2017 de la
Quinta Sala Especializada en lo Contencioso Administrativo en sus Clausulas
resolutivas 11, 12, 13, 14y 16:
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Asi también el tribunal Constitucional, ha dejado sentado que se debe cumplir la tarea de
“establecer procedimientos apropiados para que, en su seno, los consumidores y
usuarios puedan, mediante recursos sencillos, rapidos y efectivos, solicitar la
produccion de aquellos derechos e intereses”

DECIMO SEGUNDO: A partir de lo expuesto por el intérprete constitucional, el Estado
tiene un rol tuitivo en defensa de Ila categoria de los consumidores cuando sus
derechos puedan verse amenazados o vulnerados por accién u omisién de los
proveedores, garantia que parte por reconocer que entre ambos existe una
situacién desigual al momento que convergen en el mercado de bienes y
servicios, ala que se conoce como asimetria informativa.

DECIMO TERCERQ: En consonancia con ello, el articulo V numeral 2 del Titulo Preliminar
del Coddigo, establece el principio pro consumidor, por lo que toda creacion,
interpretacion e integracion legal en nuestro ordenamiento debera hacerse en sintonia con
este principio.

DECIMO CUARTO: Como parte de dicha funcién, la inclusién del Libro de Reclamaciones
en el Cédigo, como registro que permite a los consumidores dejar constancia de sus
reclamos, tiene por objeto que el proveedor corrija en el mismo acto o dentro del
plazo otorgado para ello, un mal servicio o la venta de productos defectuosos,
dandose de esa manera una respuesta oportuna al reclamo del consumidor; se
convierte en una herramienta disuasiva para eliminar conflictos mayores. De ahi
que se establezca la obligatoriedad por parte de los establecimientos comerciales, de
contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual, como lo previsto en el
articulo 150° del Cédigo.

DECIMO SEXTOQ: Por su parte, el articulo 152° de la misma norma, precisa que “los
establecimientos comerciales tienen la obligacion de remitir al Indecopi la documentacién
correspondiente al libro de reclamaciones cuando éste le sea requerido” (subrayado
nuestro). Ello supone que corresponde a la autoridad administrativa dentro del marco de
sus atribuciones y funciones, el requerir la documentaciéon contenida en el Libro de
Reclamaciones.

Dicha regla no puede interpretarse de manera restrictiva en tanto que al prever que se
pueda contar con un libro virtual, la documentacién a la que se refiere la norma debera
entenderse también sobre los actuados en la plataforma virtual puesta a disposicion de los
consumidores, los que independientemente del soporte en el que se encuentran, pueden
ser informados al Indecopi.

Por lo que se concluye que el Cédigo ha delegado en el Indecopi la potestad de
requerir la informacién y/o documentaciéon correspondiente al Libro de
Reclamaciones, y los establecimientos comerciales tienen la obligacién de
remitirla. (el resaltado es nuestro).

4.8 Analisis del marco normativo y efecto de la vigencia de la ley:

4.8.1 Analisis del marco normativo

El objetivo es simplificar el tramite de procedimiento de reclamos e incrementar la
eficiencia en la atencién de usuarios y para ello se propone modificar el articulo 24
de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, estableciendo
que el plazo maximo de respuesta que tienen los proveedores ante un reclamo de
su consumidor o usuario es de 7 dias habiles. Consecuencia de dicha modificacion
resulta légica y congruente adaptar también el plazo de respuesta de los reclamos
hechos ante el libro de Reclamaciones, lo que significa adaptar al mismo plazo el
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articulo 152 del mismo Caodigo.

Con ambas modificaciones, el efecto en la legislaciéon peruana sera que adquirira
en materia de derecho del consumidor, los mismos estandares que tienen en su
mayoria los paises vecinos y dejaremos de ser uno de las legislaciones con los
plazos mas extensos de respuesta a los consumidores, lo cual desincentiva la
cultura del reclamo. De este modo daremos cumplimiento a la Sexta Politica
Publica de Estado, que el mismo Cédigo ha sefialado, y que las Directrices para la
Proteccion del Consumidor aprobadas por la Asamblea General de las Naciones
Unidas establece, en el literal f) del numeral VI, referido a los Principios para unas
buenas practicas comerciales (véase el punto 4.2.2 del presente Dictamen)

4.8.2 Analisis del efecto de la vigencia de la ley
El Texto Sustitutorio del presente Dictamen propone reforzar los reclamos y el libro
de reclamaciones, para lo cual se modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor en sus articulos 24 y 152 y el efecto concreto en la
legislaciéon peruana sera reducir el plazo de 30 dias calendario a 7 dias habiles
para que los proveedores den respuesta a los reclamos.

4.9 Analisis costo beneficio (costo oportunidad):

El Texto Sustitutorio propuesto por el presente dictamen traera beneficios para la
sociedad en su conjunto, bajo los siguientes alcances:

Incidencia en el consumidor:

¢ Ninguno e Se le concede plazos mas céleres a fin
de obtener respuesta del proveedor
Se agiliza el reclamo

e Se promueve la cultura del reclamo

Incidencia para el Estado:

e Supervision a los| e¢Se mejora legislativamente Ia
proveedores, dentro de las proteccion de los consumidores.
normas y presupuestos ya| Se da cumplimiento a la Sexta
asignados a las Politica Publica de Estado.
instituciones para tal fin. e Se da cumplimiento a los Principios

e Mejorar o adaptar a la nueva para unas buenas practicas
norma el mecanismo de comerciales sefaladas en las
control de respuesta de Directrices para la Proteccién del
reclamos Consumidor aprobadas por Ia

Asamblea General de las Naciones
Unidas establece, en el literal f) del
numeral VI
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Incidencia en los proveedores:

¢ :

e Adaptar sus practicas | e Mejorar la imagen corporativa y
comerciales a la nueva la reputacion de la empresa
normativa. frente a sus clientes o

e Impulsar la adopciéon de consumidores.
procesos mas eficientes. e Genera mayor confianza de los

usuarios.

e Fomentar una cultura interna de
respeto a la normativa de
consumo.

o Reducir las contingencias de
consumo como los reclamos y
denuncias.

V. CONCLUSION

Por lo expuesto, la Comisiéon de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores
de los Servicios Publicos, de conformidad con el literal b) del articulo 70 del
Reglamento del Congreso de la Republica, acordé por mayoria la APROBACION del
dictamen favorable recaido en el Proyecto de Ley 157/2021-CR con el siguiente
TEXTO SUSTITUTORIO:

TEXTO SUSTITUTORIO

LEY QUE MODIFICA LA LEY 29571, CODIGO DE PROTECQI()N Y DEFENSA
DEL CONSUMIDOR, REDUCIENDO EL PLAZO DE ATENCION DE RECLAMOS
DE LOS CONSUMIDORES

Articulo Unico. Modificacion de los articulos 24 y 152 de la Ley 29571, Cé6digo de
Proteccion y Defensa del Consumidor

Modificanse los articulos 24 y 152 de la Ley 29571, Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 24.- Servicio de atencién de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor de siete (7) dias habiles.
Dicho plazo puede extenderse hasta por tres (3) dias habiles
adicionales, por una unica vez, cuando la naturaleza del reclamo lo
justifique, situacién que debe ponerse en conocimiento del consumidor
antes de la culminacion del plazo inicial.

[...]

Articulo 152.- Entrega del libro de reclamaciones
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Los consumidores pueden exigir la entrega del libro de reclamaciones para
formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados. Los
establecimientos comerciales tienen la obligacion de dar respuesta a los
reclamos y las quejas en el plazo establecido en el articulo 24.1 del presente
cadigo y de remitir al Indecopi la documentaciéon correspondiente al Libro de
En los procedimientos
sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la copia de la queja o
reclamo correspondiente junto con sus descargos.”

Reclamaciones cuando este le sea requerido.

UNICA. Adecuacion

DIPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

El Poder Ejecutivo a través del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual - Indecopi, en un plazo no mayor de 30 (treinta)
dias calendario, contados a partir de la vigencia de la presente Ley, emitira las directivas
necesarias 0 adecuara las existentes, para la aplicacion efectiva del articulo 152 de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme a la modificacion

aprobada por la presente Ley.

Lima, 9 de noviembre de 2021.
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SISO BEL 4

ACTA

COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y
ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2021-2022
OCTAVA SESION ORDINARIA
Martes, 9 de noviembre de 2021

Sumilla:

Se aprob6 por mayoria:

1. El Dictamen recaido en el Proyecto de Ley 157/2021-CR.

2. El Dictamen recaido en el Proyecto de Ley 414/2021-CR.

Se aprobé por unanimidad la dispensa del frémite de aprobacion del
Acta de la Octava Sesiéon Ordinaria para ejecutar los acuerdos
adoptados.

En la Plataforma Virtual Microsoft Teams, siendo las 11 horas con 13 minutos del dia martes
9 de noviembre de 2021, se reunieron bajo la presidencia del congresista José Ledn Luna
Galvez, los congresistas miembros titulares Alfredo Pariona Sinche, Luis Roberto Kamiche
Morante, Adolfo Tacuri Valdivia, Jorge Samuel Coayla Juarez, Luis Cordero Jon Tay, Auristela
Ana Obando Morgan, Silvia Maria Monteza Facho, Lady Mercedes Camones Soriano, Diego
Alonso Bazan Calderén, Susel Ana Maria Paredes Piqué e Isabel Cortez Aguirre.

El sefior Presidente, con el quérum reglamentario, dio inicio a la Octava Sesién Ordinaria de
la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos
del Periodo Anual de Sesiones 2021-2022.

. ACTA

El seiior Presidente dejé constancia que el acta de la Sétima Sesién Ordinaria de la
Comision fue aprobada en su oportunidad, con dispensa de su lectura.

IIl. INFORMES
No hubo informes
lll. PEDIDOS

El sefor Presidente invit6 a los sefiores congresistas a formular sus pedidos.

El congresista Luis Roberto Kamiche Morante mostr6é su preocupacion, porque ain no se
habria realizado la citacion al ex Ministro de Transporte y Comunicaciones, Augusto Valqui
Malpica, por lo que reiteré a la presidencia dicho pedido, dado que el mismo dia que asumi6
el cargo, habria renovado el contrato a Movistar por 20 afios, a nivel nacional, sin ninguna
condicién.

Por otro lado, reiter6 su solicitud, de llamar a los representantes de telefonia que se
encuentran en el Perd, para que expliquen sobre las medidas preventivas y correctivas
relacionadas a las multiples y reiteradas denuncias de los usuarios sobre publicidad engafiosa
en que incurren las empresas para ofertar sus servicios. Asi también, para que la empresa
Claro expliqgue en cuanto a las irregularidades en el servicio y atencién a los usuarios con
relacion a sus deudas anteriores y que en muchos casos se les corta el servicio. Asimismo,
para que la empresa Movistar, explique sobre el servicio que brinda en cuanto al nivel o
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porcentaje de la conectividad y cobertura efectiva de los paquetes y planes ofrecidos de
telefonia celular y servicios de internet.

Al respecto, el seiior Presidente indic6 que ha dispuesto que se le cite a la préxima sesién
de la comision a los representantes de telefénica, Claro, Bitel y Entel y generara la orden para
citar también al ex ministro.

La congresista Susel Paredes Piqué recordd la solicitud que realizé en las sesiones
anteriores, de invitar al Presidente de Essalud, dado que se han cerrado los servicios de las
IPRESS y se estan juntando en ofras instituciones, actos que esta perjudicando a los
usuarios. ’

Sobre el particular, el sefior Presidente, dispuso a la secretaria técnica tomar nota de la
solicitud de la congresista.

La congresista Auristela Ana Obando Morgan pidié que se forme un grupo de trabajo para
revisar las propuestas legislativas de los temas de las Barreras Burocraticas, tanto de
entidades publicas como privadas. Pedido que fuera respaldado por la congresista Susel
Paredes Piqué.

Sobre lo enunciado de la congresista, el sefior Presidente solicit6 a los asesores de la
comision tomar nota del tema.

El congresista Alfredo Pariona Sinche solicitd que se cite al representante del Osinergmin y
al representante de la empresa eléctrica Electrocentro, para ver el tema de las tarifas
costosas que se estaria dando en la Regién Huancavelica. Asimismo, pidié que se solicite un
informe a la Digesa y a las autoridades competentes, para que expliqguen sobre las sanciones,
sobre el tema del Producto Batimix de la empresa Gloria.

Al respecto, el sefior Presidente sefial6 que se ha pedido al Pleno que se les otorgue
facultades de comisién investigadora, el cual esta en proceso y que deberia aprobarse la
préxima semana; para organizar todos los temas que se tiene que investigar, y de los que se
quedaron pendiente en la anterior comision. Con respecto a Electrocentro, dijo que ya se
curso el oficio respectivo, se espera el resultado para trasladar la informacion.

La congresista Susel Paredes Piqué agregd que le preocupa las dificultades que tienen los
ciudadanos, por la situacién de las barreras burocraticas en el servicio en las municipalidades,
por lo que indicd que seria importante la conformacién del grupo de trabajo para que evaluar
este tema.

IV. ORDEN DEL DiA

4.1 Sustentacion del Proyecto de Ley 111/2021-CR, por el que se propone, la Ley que
protege a los usuarios en los procedimientos de reclamos, ante las empresas
prestadoras de servicio publico de electricidad

La congresista Digna Calle Lobatén mediante el uso de diapositivas sustentd el contenido
del Proyecto de Ley 111/2021-CR, que propone la Ley que protege a los usuarios en los
procedimientos de reclamos, ante las empresas prestadoras de servicio publico de
electricidad, para ello se modificara el articulo 82 del Decreto Ley 25844, Ley de Concesiones
Eléctricas.
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Luego, dijo que la presente propuesta legislativa tiene como objeto proteger a los usuarios en
los procedimientos de reclamos que efectien, ante las empresas prestadoras del servicio
publico de electricidad. Seguidamente, detallé y dio el sustento técnico sobre el extremo de la
disposicion que se modificara, al mismo tiempo, ahondd en los alcances, disposiciones y
beneficios que propone este proyecto de ley, por lo que solicité el apoyo a los congresistas.

4.2 Debate del Predictamen recaido en el Proyecto de Ley 157/2021-CR, por el que se
propone reducir el plazo de respuesta a los reclamos que presentan los
consumidores

El sefior Presidente sustentd el contenido del pre dictamen recaido en el Proyecto de Ley
157/2021-CR, que propone mediante un texto sustitutorio la Ley que modifica el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de reclamos de los
consumidores, al mismo tiempo, dio cuenta de las opiniones técnicas de las entidades
publicas y privadas.

Dio cuenta de las instituciones que habian sido consultadas para la elaboracion del pre
dictamen y explicé sobre las implicancias y problematica en la atenciéon de las respuestas
oportuna de los reclamos presentados por los consumidores a las entidades competentes.

Asimismo, tratdé sobre los antecedentes del marco normativo constitucional y legal vinculante
relacionada a la propuesta legislativa. Seguidamente, detallé y dio el sustento técnico sobre el
extremo de las disposiciones que se modificaran; y al mismo tiempo, ahondé en los alcances,
disposiciones y beneficios que propone este proyecto de ley, por lo que solicité el apoyo a los
congresistas.

Terminada la sustentacién, por disposicién del sefior presidente, la secretaria técnica dio
lectura literal al texto sustitutorio del Predictamen recaido en el Proyecto de Ley 157/2021-CR,
que propone la Ley que modifica el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
reduciendo el plazo de atencion de reclamos de los consumidores, el mismo que ha sido
repartido a los sefiores congresistas.

Luego, el sefor Presidente abri6 el debate e invité6 a la participacion de los congresistas
miembros de la Comisién.

El congresista Luis Cordero Jon Tay sefial6 que con la finalidad de establecer un plazo
razonable, propone su modificacién del articulo 24, del numeral 24.1 del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, que dice: sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar
las acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los
mismos en un plazo no mayor de 15 dias calendarios, dicho plazo puede extenderse de 3
dias habiles adicionales por tnica vez, cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, por una
Unica vez, cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que debe ponerse en
conocimiento del consumidor antes de la culminacion del plazo inicial

Al respecto, la congresista Susel Paredes Piqué observd y dijo que el supuesto de
postergar los plazos seria un problema, luego, dio a conocer la problematica de un caso, por
lo que sugirié que el plazo debe mantenerse como esta en el texto sustitutorio que expuso el
presidente.



El congresista Adolfo Tacuri Valdivia, resumiendo el debate indicé que habria dos
propuestas, uno que se mantenga el plazo del numeral 24.1 como esta en el texto sustitutorio
y la otra propuesta indicada por el congresista Luis Cordero, por lo que invocé la presidencia
que especifique, de qué texto se va a votar.

La congresista Isabel Cortez Aguirre dijo que esta en la misma linea de la propuesta de la
congresista Susel Paredes, es decir que se mantenga el contenido del texto sustitutorio
expuesto por el presidente.

El sefior Presidente indic6 que se votara primero de la propuesta del texto sustitutorio
expuesto y en el caso de no contar con los votos, se pondra a votacion la segunda propuesta
del congresista Luis Cordero Jon Tay.

Luego, el sefior Presidente someti6 a votacién nominal de los congresistas miembros
presentes en la sala virtual y presencial de la Comisién, el dictamen recaido en el Proyecto
de Ley 157/2021-CR, con un texto sustitutorio que propone la Ley que modifica la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de
reclamos de los consumidores.

Luego de la votacion nominal, el Dictamen fue aprobado por mayoria, con los votos a favor de
los sefiores congresistas José Luna Galvez, Alfredo Pariona Sinche, Luis Roberto Kamiche
Morante, Adolfo Tacuri Valdivia, Auristela Ana Obando Morgan, Susel Ana Maria Paredes
Piqué, Isabel Cortez Aguirre, Lady Mercedes Camones (con reserva); voto en contra del
congresista Diego Alonso Bazan Calderén y se abstuvo el congresista Luis Gustavo Codero
Jon Tay.

4.3 Predictamen recaido en el Proyecto de Ley 414/2021-CR que propone establecer
mecanismos de compensacion a usuarios y pasajeros de los transportes aéreos en
caso de incumplimiento de las condiciones de viaje nacional e internacional

El sefior Presidente sefialé que el texto sustitutorio del Predictamen recaido en el Proyecto
de Ley 414/2021-CR, que propone la Ley que modifica la Ley 2726, Ley de Aeronautica Civil,
estableciendo mecanismos de compensacion a usuarios del transporte aéreo nacional e
internacional, fue remitido a los correos de los sefiores congresistas. Luego, mediante el uso
de diapositivas sustentd el contenido del texto sustitutorio en mencién.

Asimismo, sefial6 que la presente ley tiene por objeto establecer y fortalecer los mecanismos
de proteccion al consumidor, pasajeros de los vuelos aéreos nacionales e internaciones ante
situaciones de incumplimiento por parte de los transportistas de vuelos comerciales
nacionales e internacionales en relacion a las condiciones de vuelo pactadas en los contratos
de viaje.

En el mismo sentido, traté sobre los antecedentes del marco normativo constitucional y legal
vinculante relacionada a la propuesta legislativa. Seguidamente, detalld y dio el sustento
técnico sobre el extremo de las disposiciones que se modificaran; y al mismo tiempo, ahondé
en los alcances, disposiciones y beneficios que propone este proyecto de ley, por lo que insté
a los congresistas su apoyo para su aprobacion.

Terminada la sustentacién y por disposiciéon del sefior Presidente, la Secretaria Técnica dio
lectura al texto sustitutorio del Predictamen recaido en el Proyecto de Ley 414/2021-CR, que
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propone la Ley que modifica la Ley 2726, Ley de Aeronautica Civil, estableciendo
mecanismos de compensacion a usuarios del transporte aéreo nacional e internacional.

Luego, el seinor Presidente abrié el debate e invité a la participacion de los congresistas
miembros de la Comision.

El congresista Luis Roberto Kamiche Morante opin6 y dijo que en cuanto a la devolucion
en una hora va a ser casi imposible, ya que se habla de un grupo de personas de 50, 100 o
mas, entonces el desembolso va a ser dificil de solucionar; por lo que cree e indicé que se
deberia de observar en ese punto.

El congresista Diego Alonso Bazan Calderén sefialdé que en el caso de la modificacion del
articulo 122, del texto sustitutorio, se debe de tener en cuenta muchas veces a la voluntad de
la linea, con la experiencia que ha podido tener, son por causas climaticas y en este caso del
aeropuerto Jorge Chavez, hay que tener presente la multitud que asiste, por lo que hay que
tener mucho cuidado. Con respecto al articulo 125, sobre el reembolso inmediato, observd y
coincide con el congresista Luis Kamiche, por lo que propuso que el plazo de 24 horas le
parece lo correcto, teniendo en cuenta que se va a hacer un proceso bancarizado, luego
sobre el sobre el overbooking que se ha podido ver, dijo que hay leyes internacionales que ve
ello y manifesté que le parece buena la propuesta que se esta haciendo.

La congresista Susel Paredes Piqué dijo que como abogada ha tenido que viajar a muchos
lugares en el Perl y que, es indignante de como las empresas aerolineas tratan a los
pasajeros, en ese sentido, sefialé que esta de acuerdo con el contenido del texto sustitutorio
que se ha expuesto en la sesion.

El congresista Alfredo Pariona Sinche indicd que esta de acuerdo con el texto sustitutorio
presentado en la sesién porque sera beneficioso para los consumidores.

Seguidamente, el sefior Presidente dio por acabado el debate y sefialé que primero se
sometera a votacion el texto sustitutorio que se ha dado lectura, caso contrario, se votara la
segunda propuesta; al mismo tiempo, dispuso a la Secretaria Técnica proceda a dar lectura
del Texto Sustitutorio del Predictamen.

Luego, el sefior Presidente someti6 a votacion nominal de los congresistas miembros
presentes en la sala virtual y presencial de la Comisién, el dictamen recaido en el Proyecto de
Ley 414/2021-CR, con un texto sustitutorio se propone la Ley que modifica la Ley 2726, Ley
de Aeronautica Civil, estableciendo mecanismos de compensaciéon a usuarios del transporte
aéreo nacional e internacional, fue aprobado por mayoria, con los votos a favor de los
sefiores congresistas José Luna Galvez, Alfredo Pariona Sinche, Luis Roberto Kamiche
Morante, Adolfo Tacuri Valdivia, Diego Alonso Bazan Calderén (con reserva), Susel Ana
Maria Paredes Piqué, Isabel Cortez Aguirre; sin votos en contra y las abstenciones de los
sefiores congresistas Luis Gustavo Codero Jon Tay, Auristela Ana Obando Morgan, Lady
Mercedes Camones y Silvia Maria Monteza Facho.

4.4 Invitacion al sefior Julian Fernando Palacin Gutiérrez, Presidente del Consejo
Directivo del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual — Indecopi, para que exponga sobre la proteccién de los
consumidores en el Pert a) La Politica nacional de proteccién del consumidor b) El
Plan nacional de proteccién de los consumidores invitado
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El seiior Presidente sefialdé que en los ultimos dias, los medios de comunicacién han dado a
conocer denuncias de resoluciones emitidas por la sala de Indecopi, que van en contra de los
derechos de los consumidores y contradice las decisiones tomadas anteriormente por otras
salas; e incluso van en contra de las leyes de alimentacion saludable. La situacién ha ido mas
alla, toda vez que se ha denunciado posibles conflictos de intereses en algunos vocales,
posteriormente se ha leido en algunos medios, que el presidente del Indecopi ha dado a
conocer que el problema seria aun mayor, porque involucraria al 48 % del personal, lo que le
conlleva a solicitar la intervencion de la Contraloria General de la Republica, por lo que ha
denunciado la reestructuracion del Indecopi, entre otros aspectos de importancia.

El sefior JULIAN FERNANDO PALACIN GUTIERREZ, Presidente del Consejo Directivo
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — Indecopi, mediante el uso de diapositivas explicé sobre los antecedentes,
funciones y la organizacién del Indecopi.

Luego, traté sobre el nuevo enfoque de la gestion, el cual abarca los 5 pilares, que resalta la
integridad y transparencia, como son: el ciudadano al centro de nuestros servicios, que
contempla la guia de productos sustitutos; el enfoque preventivo VS Sancionador, que
contiene casos de sector salud, casos del sector educacion y financiero; las reglas uniformes
para acceder y permanecer en el mercado, que abarca los beneficios de la libre competencia
en el ciudadano, caso oxigeno medicinal, eliminacién de barreras burocraticas, eliminacion
voluntaria de barreras burocraticas, ranking para incentivar eliminaciéon de barreras, barreras
burocraticas en comercio ambulatorio; contribucién a la reactivacién econémica: Mypes, que
desarrolla el impacto econémico de la propiedad intelectual, marcas colectivas, conocimientos
colectivos y el Indecopi descentralizado que contiene la agenda de actividades.

Finalmente, ahond6 en los alcances en el marco de la proteccién al consumidor, sobre las
actividades que ha desarrollado y las acciones pendientes que realizara en beneficio de los
consumidores a nivel nacional.

El sefior Presidente indic6 que la sala integrada por la sefiora Silvia Hooker, habria
beneficiado a empresas como: Gloria, Molitalia, Backus, Arcor, Alicorp, Laive en perjuicio de
los consumidores, a través de 9 resoluciones en los Ultimos 2 afios, al mismo tiempo, dijo que
la sefiora trabajaria para el gremio empresarial de industrias que integra estas empresas
beneficiadas, por lo que pregunto, si se ha anulado esas resoluciones, si se ha hecho la
investigacion y si se piensa sancionar. Por otro lado, dijo que, en julio del 2019, el Indecopi
realizé una investigacion a la compafiia Americana Bimbo, por no consignar el octégono de
grasas trans, la sancion de enero fue desestimada en el mes de setiembre, sobre ello, ocurre
que hay una mecanica en la primera instancia que se le da la razén y en la segunda instancia
estan los lobby, donde estan los abogados que siempre les da la razén a las empresas, por lo
que preguntd, qué se va a hacer con el tema de la resoluciéon de Bimbo, asi también, sugirié
que sea mas concreto. Luego, ahondd en la importancia del sentido que tiene la economia
social de mercado, donde el beneficiado debe ser el consumidor.

El congresista Adolfo Tacuri Valdivia sefialé que como congresistas estan comprometidos
en apoyar a la gestion, tanto en la labor de fiscalizaciéon y normatividad para el beneficio de
los consumidores. Por otro lado, solicité que, si se pudiera que el equipo técnico de Indecopi,
se traslade al departamento de Ayacucho para atender en la implementaciéon de la
simplificacion administrativa en las Unidades de Gestion Educativa Locales, asi como en la
atencion de otros problemas de servicios.
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La congresista Isabel Cortez Aguirre dijo que es importante la labor que realiza el Indecopi,
exhorté a trabajar con firmeza, saluda de las acciones de fiscalizaciéon y sanciones que viene
haciendo en beneficio de los consumidores y coincide con el enfoque descentralizado que ha
expuesto.

El congresista Alfredo Pariona Sinche pidi6 a la nueva gestion del representante del
Indecopi, que haga un cambio sustancial en beneficio de los consumidores, mencion6 el caso
de Huancavelica y pregunto, si ha tomado alguna decision de poder renovar al personal
encargado de la unidad descentralizada.

La congresista Auristela Ana Obando Morgan mostré preocupacion por el tema de las
barreras burocraticas, acciones que no permite la reactivacion econémica tan anhelada en el
Peru, porque estéd afectando mas a los pequefios empresarios, por ser excesivamente
abusivas e ilegales y con falta de razonabilidad. Ante ello, dijo que no es posible que hasta
ahora, para un tramite, sigan solicitando el DNI y hay una serie de trabas burocraticas que
perjudican la economia de los consumidores, por lo que pidié trabajar en conjunto para poder
acabar con esta barrera burocratica.

El congresista Luis Cordero Jon Tay, sefial6 que es preciso formar un grupo de trabajo
sobre el tema de las barreras burocraticas, y que se podria trabajar en conjunto con el
Indecopi.

La congresista Lady Mercedes Camones Soriano, en la misma linea, propuso que se
forme un grupo de trabajo para evaluar el tema de las barreras burocraticas, para facilitar los
servicios a los consumidores. Asi mismo resaltd el aspecto de la descentralizacién de los
servicios que se esta trabajando con las regiones, pidiendo que sea un servicio de calidad.
Finalmente, indicé al Indecopi que tienen el apoyo del congreso para trabajar en beneficio de
los consumidores.

El sefior Presidente sefial6 que se ha venido aplicando multas a las diferentes empresas,
generalmente a las pequefias, pero no se le estaria resarciendo a los consumidores, por lo
que preguntd, si en su gestion va a ver alguna forma de resarcir el dafio causado a los
consumidores que realizan las denuncias y reclamos.

El sefior JULIAN FERNANDO PALACIN GUTIERREZ, Presidente del Consejo Directivo
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — Indecopi, explicé sobre los planteamientos que hara su gestion, como el
resarcimiento a los consumidores, y sobre las multas, ademas dijo que se va a formar un
equipo multidisciplinario para estudiar este aspecto. Ante ello, piensa y dijo que seria positivo
establecer esa propuesta en el Codigo del Consumidor, porque un porcentaje de la multa
podria ir para el consumidor perjudicado. Luego, cedi6é la palabra a la sefiora Ana Pefia,
Directora de Proteccion Nacional del Consumidor.

La sefiora Ana Pefia, Directora de Proteccion Nacional del Consumidor del Indecopi
sefalé que este sistema que realiza el Indecopi, a la fecha se ha basado en la resolucion de
casos, por ello, dijo que estan convencidos que la reforma se debe de partir por un correcto
diagnéstico y analizar cada uno de los 160 articulos y ver cuales se deben reformar y deben
inclinar la balanza a la prevenciéon del conflicto. Dijo que ha recibido cada uno de las
propuestas legislativas, en ese sentido necesita del apoyo del congreso. Entonces, dijo que
se ha identificado los aciertos: primero, revisar cada uno de los articulos y ver que mejoras
normativas se deben hacer; segundo, fortalecer las asociaciones de consumidores y tercero,
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fortalecer el arbitraje de consumo, que es este mecanismo que permite de indemnizar a los
consumidores en cada caso concreto. Luego, explicé sobre el Centro Especial de monitoreo
del Indecopi, que es un lugar que se esta realizando con ayuda artificial, el cual estd dando
informacién en tiempo real, de algun evento y conflicto, entre otras actividades que realizaran.

El sefior JULIAN FERNANDO PALACIN GUTIERREZ, Presidente del Consejo Directivo
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — Indecopi, sobre el cuestionamiento que le hacen del caso de Bimbo y de la
vocal Silvia Hooker, dijo que este tema se encuentra en proceso de investigacion a través de
la secretaria técnica de procedimiento disciplinario del Indecopi y se ha trasladado también a
la Presidencia del Consejo de Ministros, para su respectiva investigacion. Sefialé que la
sefiora Hooker sigue integrando la sala, debido a que se espera los resultados de la
investigacioén de la PCM. Sobre ello, dijo que el viernes tiene una cita con la Premier para ver
el tema, entre otros. Luego, explicd sobre la problematica del tema de los productores de
lacteos y también de la problematica de los productores textiles nacionales. Seguidamente,
dijo que Indecopi ha firmado convenio con varios ministerios, al mismo tiempo, indicé que le
hara llegar la lista de los convenios vigentes.

El sefior Presidente mostr6 preocupacion y dijo que entiende que el tema de la puerta
giratoria sigue funcionando, por lo que pregunté, que si va depender de la premier, entonces,
dijo que se le tendria que convocar a ella, por lo que le alerté que no le sorprenda a los
funcionarios. En ese caso, si la puerta giratoria sigue funcionando, esto sigue complicado, por
lo que pidié que le aclare ese aspecto. Sobre el tema de las resoluciones emitidas, pregunto,
cuantas resoluciones a favor han sido firmadas, por los implicados en la puerta giratoria y
pidié que le alcancen dicha informacion.

Al respecto, el sefior JULIAN FERNANDO PALACIN GUTIERREZ, Presidente del Consejo
Directivo del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual — Indecopi, asinti6 que el viernes préximo tratara el tema con la
Premier, entre otros asuntos, y que una de las salidas legales es que puedan interponer una
medida cautelar y se suspende la accion de la sefiora Hooker mientras se investigue, eso es
lo que planteara, en aras de la transparencia y de los ciudadanos. Luego, invocéd a la
presidencia de trabajar en forma articulada en las normativas en bien de los consumidores.

El sefor Presidente solicité la dispensa del tramite de aprobacion del acta para ejecutar los
acuerdos adoptados en la presente sesion, el mismo que fue votado a micréfono abierto, sin
ninguna oposicioén, por lo que fue aprobado por unanimidad.

Finalmente, levanté la Octava Sesion Ordinaria, siendo las 14 horas con 2 minutos.

JOSE LEON LUNA GALVEZ LUIS ROBERTO KAMICHE MORANTE

Presidente Secretario
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CONSEJO DIRECTIVO DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Lima, 6 de diciembre de 2021
En sesion de la fecha, tomd conocimiento del dictamen de la Comision de Defensa del
Consumidor, recaido en el Proyecto de Ley 157/2021-CR, y lo incluy6 en la Agenda del Pleno.--------
Se acordo la dispensa del tramite de aprobacion del acta para ejecutar lo tratado en la presente
sesion.
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ANGELES ILLMANN
Direttor General Parlamentario

CONGRESO DE LA REPUBLICA

PLENO DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Lima, 9 de diciembre de 2021
En sesién de la fecha, el congresista Luna Galvez, presidente de la Comisiéon de Defensa del
Consumidor, sustentd el texto sustitutorio contenido en el dictamen del Proyecto de Ley
157/2021-CR, el que se aprobd en primera votacion por 112 votos a favor, ningun voto en contray
ninguna abstencion.
Se exonerd de segunda votacion por 111 votos a favor, ningun voto en contra y ninguna
abstencion.
Se acordo la dispensa del tramite de aprobacién del acta para ejecutar lo tratado en la presente
sesion.
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JAVJER ANGELES ILEMANN

Difactor General Parlamentario
CONGRESO DE LA REPUBLICA




