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(Proyecto de Ley 157/2021-CR).

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

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2021 - 2022
Senora Presidenta:

Ha sido remitido para dictamen de la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos las observaciones formuladas por
el Presidente de la Republica mediante Oficio 009-2022-PR, respecto de la Autégrafa
de Ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
reduciendo el plazo de atenciéon de reclamos de los consumidores, derivado a la
Comision con fecha 10 de enero de 2022.

En la Décima Primera Sesion Ordinaria de la Comision realizada el 8 de febrero de
2022 se aprobd el dictamen en allanamiento por UNANIMIDAD. Con 10 votos a favor
de los sefiores congresistas José Luna Galvez; Alfredo Pariona Sinche; Adolfo Tacuri
Valdivia; Américo Gonza Castillo; Luis Gustavo Cordero Jon Tay; Jorge Alberto
Morante Figari; Auristela Obando Morgan; llich Fredy Lépez Urefia; Silvia Maria
Monteza Facho e Isabel Cortéz Aguirre.

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
Fimnaaoﬁ?i%ﬁml e abril de 2017, aprobd el dictamen recaido en los proyectos de ley
conza 123140 MasfeR y 578/2016-CR. En la sesion del Pleno del Congreso de la Republica

FaU 201 1 i
e fg’%ﬁ?éﬁ.e' 25 de mayo de 2017 se debatié el dictamen.

documento
Fecha: 1RUIEStDITWOMO0 el texto sustitutorio fue aprobado con 100 votos a favor, sin votos

en contra ni abstenciones. En la misma sesion plenaria se produjo la exoneracion
de la segunda votaciéon con 91 votos a favor, sin votos en contra y con ftres
abstenciones.

La autégrafa 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 confiere el articulo 108
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de la Constitucion, el Presidente de la Republica formulé observaciones a la
Autografa de ley.

La Comisién 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 Autografa de ley
que modifica los articulos 24 y 152 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor (Proyectos de Ley 123/2016-CR y 578/2016-CR).

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2021 - 2022

En la Octava Sesién Ordinaria de la Comisién de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos 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; votd en contra el
congresista Diego Bazan Calderén y se abstuvo el congresista Luis Cordero Jon
Tay.

En la sesion del Pleno del Congreso de la Republica realizada el 9 de diciembre de
2021 se debatié el dictamen. Puesto al voto, fue aprobado con 112 votos a favor,
sin votos en contra ni abstenciones. En la misma sesion plenaria se produjo la
exoneracion de la segunda votacién con 1711 votfos a favor, sin votos en contra ni
abstenciones.

La autografa de Ley fue remitida a Palacio de Gobierno el 14 de diciembre de 2021.
El 10 de enero de 2022, en uso de las atribuciones que le confiere el articulo 108 de
la Constitucion, el Presidente de la Republica formulé observaciones a la Autografa
de ley mediante Oficio 009-2022-PR.

Las observaciones materia del presente dictamen han sido remitidas a la Comision
de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos,
que conforme al segundo parrafo del articulo 77 del Reglamento del Congreso de la
Republica tiene la calidad de Comisién Principal y Gnica comisién dictaminadora.

Con fecha 14 de enero de 2022, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — Indecopi remite a la Comision el
Oficio 000016-2022-PRE/INDECOPI que contiene el Informe N° 000121-2021-
DPC/INDECOPI, emitido por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién
del Consumidor, Direccién de Fiscalizacion y la Oficina de Asesoria Juridica,
referido a la opinién técnica sobre la Autégrafa de Ley correspondiente al Proyecto
de Ley 157/ 2021-CR, Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos que
presentan los consumidores.
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Con fecha 19 de enero de 2022, la Asociacion Peruana de Consumidores y
Usuarios — Aspec remite a la Comisién el Oficio 002-2022-ASPEC/PRES referido a
la opinién técnica sobre la Autdgrafa de Ley correspondiente al Proyecto de Ley
157/ 2021-CR, Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos que presentan
los consumidores. Expresa la conformidad con las modificaciones planteadas a los
articulos 24.1 y 152 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Mediante Oficio D00043-2022-PCM-SG de fecha 14 de enero de 2022, la
Presidencia del Consejo de Ministros nombré como representante del Poder
Ejecutivo para fundamentar ante la Comisién de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, las observaciones formuladas
por el Presidente de la Republica sobre la Autégrafa en referencia, al sefior Julian
Palacin Gutiérrez en su calidad de Presidente del Directorio del Indecopi.

La Comisiébn de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos en su Décimo Primera Sesion Ordinaria de fecha 8 de febrero de
2022 recibié al sefior Julian Palacin Gutiérrez en su calidad de Representante del
Poder Ejecutivo como Presidente del Consejo Directivo del Indecopi, entidad que
tuvo a cargo las observaciones planteadas a la Autoégrafa de Ley y opiné sobre el
Predictamen en allanamiento que la Comisién debatid. Los alcances de sus
fundamentos se reproducen en el presente dictamen en las partes pertinentes.

De conformidad con el Acuerdo del Consejo Directivo 80-2003-2004/CONSEJO-
CR, del 16 de setiembre de 2003, sobre las formas alternativas de pronunciamiento
que las Comisiones pueden tener respecto de las observaciones formuladas por el
Presidente de la Republica a las autégrafas de ley aprobadas por el Congreso de la
Republica, la Comisién puede pronunciarse con arreglo a las alternativas
siguientes:

- Allanamiento: Cuando la Comisién acepta todas las observaciones formuladas
por el Poder Ejecutivo y modifica el texto originario de la autégrafa, segun dichas
observaciones, sin insistir en aspecto alguno que hubiera sido objeto de
observacion, a la vez que, sin alterar, en forma ni en fondo, la parte no
observada del texto de la autégrafa.

- Insistencia; Cuando la Comisién rechaza, total o parcialmente, las observaciones
del Presidente de la Replblica e insiste en el texto originario de la autdégrafa. Se
configura la insistencia, por lo tanto, cuando habiéndose aceptado algunas de las
observaciones del Poder Ejecutivo, al mismo tiempo, se ha mantenido el texto
originario de las otras disposiciones o articulos observados.

- Nuevo proyecto: Cuando dentro de un proceso de reconsideracion frente a las
observaciones del Poder Ejecutivo a una ley aprobada por el Congreso, la
Comisién incorpora al texto originario de la autégrafa observada nuevas normas
o disposiciones, por propia iniciativa, sin considerar las observaciones del Poder
Ejecutivo.
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CONTENIDO DE LA AUTOGRAFA

La Autégrafa de Ley tiene como objeto 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.

MARCO NORMATIVO

Constitucion 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.

Resolucion SBS 277- 2021

Resoluciéon SBS 1765-2005 Reglamento de Transparencia de
informacién y disposiciones aplicables a la contratacién con usuarios del
sistema financiero.

Decreto Supremo 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Decreto Supremo 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Libro
de Reclamaciones del Codigo de Proteccion 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 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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
Resolucion de Consejo Directivo N° 057-2019-OS/CD, Directiva “Procedimiento
Administrativo de Atencion 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 Pera S.A. Materia
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Accion Popular de fecha 30.11.2017.

IV. CONTENIDO DE LAS OBSERVACIONES FORMULADAS POR EL PODER

EJECUTIVO

Mediante Oficio 103-2020-PR, de fecha 2 de julio de 2020, el Presidente de la
Republica, en uso de las atribuciones que le confiere el articulo 108 de la
Constitucién Politica, fundamenta sus observaciones en los siguientes términos’:

El Oficio 103-2020-PR expone en 7 puntos sus observaciones, de las cuales se ha
logrado determinar que son algunas observaciones generales y otras especificas
conforme el siguiente detalle

Solicitan reevaluar los plazos | Ninguno en especifico ya
PUNTO 1 propuestos en la Autdgrafa en forma | que es una observacion
general general que refuerzan las
observaciones especificas.
Primera parte del Articulo
PUNTO 2 Plantean que el Plazo del articulo 24.1 Unico de Ila Autégrafa
del CPDC sea de 15 dias habiles referido a la modificacién del
Articulo 24.1 del CPDC.
Segunda parte del Articulo
PUNTO 3 Plantean que el plazo del articulo 152 Unico de la Autografa
del CPDC no deba modificarse referido a la modificacion del
Articulo 152 del CPDC.
PUNTO 4 Plantean un plazo de adecuacién de la | Incluir una nueva Disposicion
norma y mayores recursos economicos Complementaria Final
Ninguno en especifico ya
Refuerzan que el plazo del articulo 24.1 | que es una observacion
PUNTO 5 CPDC debe ser de 15 dias habiles general que refuerzan las
observacion especifica,
planteada en el punto 2.
Ninguno en especifico ya
Solicitan justificacion Técnica del Plazo | gue es una observacion
PUNTO 6 de 7 dias planteado por |la Autografa general que refuerzan las
observaciones especifica,
planteada en el punto 2.
PUNTO 7 Ninguno en especifico ya

1 Oficio 009-2022-PR, pp. 1-11
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Solicitan justificacion de la necesidad de | que es una observacion

la modificacién de los articulo 24.1 y | general que refuerzan las
152 del CPDC observaciones especificas
planteadas en los puntos 2 y
3

A continuacion pasamos a detallar el contenido de los 7 puntos:

4.1 Punto 1. Contenido de la Autégrafa de ley, detalla en una tabla comparativa lo

4.2

sefialado por los articulos 24.1 y 152 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. No tiene ninguna observacion concreta.

Punto 2. Sobre la modificacion del articulo 24 del Cédigo:
Al respecto, sefiala que:

“la iniciativa legislativa tiene como sustento propiciar la solucion armonica y
directa de las quejas y reclamos de los proveedores con sus propios clientes, lo
que implicaria agilizar el reclamo a través de plazos céleres o menores. Sin
embargo, es preciso mencionar que, de la exposicion de motivos, no se advierte
que se haya tenido en cuenta los efectos que su implementacion podria generar
en los agentes econémicos involucrados, en tanto lista una serie de beneficios
sin justificar la relacién directa entre el cambio normativo y cada uno de ellos.

a) Mejora la proteccién de los consumidores.

b) Agiliza el procedimiento de reclamo en materia de proteccion al
consumidor, acotando el plazo de respuesta del reclamo.

¢) Fomenta la competitividad de las empresas con un nivel avanzado en la
proteccién del consumidor.

d) Modemiza y optimiza la legislacion en materia de defensa y proteccion
del consumidor.

En ese sentido, se observa que no se ha tomado en cuenta que, en el mercado,
se desarrollan actividades comerciales — como el servicio de transporte o el de
retail — que conllevan la prestacién de servicios o la venta de bienes de primera
necesidad de manera masiva, lo que genera el numero de transacciones
realizadas y, en consecuencia, el niimero de reclamos presentados, sea superior
en comparacién a ofras actividades econémicas que, por su naturaleza, no se
desarrollan con la misma intensidad.

De la misma manera, debido a la especialidad de los bienes o servicios
ofrecidos, la atencion de los reclamos podria realizarse con mayor o menor
inmediatez dependiendo de la materia y la complejidad que puedan implicar. Por
ejemplo, es diferente dar respuesta a un reclamo en materia de servicios de
salud — en el que se podria requerir el anélisis de las condiciones contractuales o
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4.3

la cobertura del seguro contratado — que dar atencién a un reclamo sobre un
producto cuya fecha de vencimiento ha expirado.

Por otra parte, establecer un plazo como el de siete (7) dias habiles para la
atencion de los reclamos —sin considerar las particularidades de las actividades
comerciales-conllevaria a que las respuestas que emitan los proveedores, a fin
de cumplir con la obligacién establecida, podrian no proporcionar a los
consumidores una solucioén efectiva a sus problemas de consumo, privilegiando
la formalidad del pronunciamiento por encima de su contenido, situacién que
podria ser contraproducente con el propio objeto de la norma.

Asimismo, se debe tener en cuenta que existe regulacion especial que establece
reglas particulares para la atencién de reclamos en determinados servicios,
como el servicio financiero o en otros sectores regulados, por lo cual, a fin de
establecer un plazo general de atencién, es necesario contar con la opinién de
las entidades sectoriales competentes, considerando [as caracteristicas
particulares de cada prestacion.

Adicionalmente, debemos considerar que las disposiciones del Cédigo tienen por
finalidad reducir la asimetria informativa y corregir las conductas y préacticas de
los proveedores que afecten los intereses y/o derechos de los consumidores, lo
cual consideramos no se lograria con la propuesta normativa, en tanto se
generarian mayores incumplimientos por el plazo reducido de atencion por parte
del proveedor respectivo y, por ende, ante un eventual incumplimiento se
imposibilitaria al consumidor el acceder a informacion relacionada con el
producto o servicio contratado y/o que se solucione aquella situacion que habria
generado el conflicto en la relacién de consumo.

En ese sentido, existen diferentes entidades de la Administracién Publica que
aplican el principio de razonabilidad, entendiendo que las obligaciones deben
establecerse considerando no solo la finalidad de esta, sino también los medios
que se necesitan para cumplir tal finalidad.

Finalmente, debe observarse que la reduccion del plazo de emision de la
respuesta del proveedor puede tener efectos contrarios a los esperados; es
decir, la sola reduccién del plazo, sin contemplar los aspectos anteriormente
sefialados, puede generar un alto indice de incumplimiento al plazo previsto y,
por tanto, afectacion a las expectativas de los consumidores™.

Punto 3: Sobre la modificacion del articulo 152 del Cédigo:

Al respecto, sefiala que:

? Oficio 009-2022-PR, pp. 2,3.
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“Sobre el particular, cabe sefalar que, conforme a lo establecido en el
Cadigo y en la normativa reglamentaria, el Libro de Reclamaciones es un
documento de naturaleza fisica o virtual que es provisto por lo proveedores
con la finalidad de que los consumidores puedan registrar sus quejas o
reclamos respecto de los producfos o servicios ofrecidos en un
determinado establecimiento comercial abierto al pablico.

En ese sentido, a través de este instrumento se expresan las
disconformidades de los consumidores respecto a los productos o servicios
ofrecidos o a la atencién brindada, permitiendo a los proveedores
solucionar los problemas detectados en el momento en que estos ocurren
y, a la vez, supone para dichos proveedores la oportunidad de mejorar la
calidad de la atencién que proporcionan a sus clientes.

De esta manera, consideremos que la reduccion del plazo para la atencion
de las quejas o reclamos de los consumidores podria generar conductas
disuasorias en los proveedores, orientadas a evitar que los consumidores
usen el Libro de Reclamaciones, o incluso, como se mencioné
anteriormente, podrian aumentar la tasa de incumplimientos de atencion
de los reclamos y la afectacion a las expectativas de los consumidores,
ademds de imposibilitarles obtener una respuesta fundamentada en el
derecho y orientada a reducir la asimetria informativa.

Asimismo, la reduccién del plazo puede significar la necesidad de contar
con mayores recursos humanos y técnicos, lo que significa para los
proveedores una inversion en costos de implementacion, los cuales no
necesariamente seran asumidos por ellos mismos, ya que la practica
empresarial demuestra que estos terminan siendo trasladados al
consumidor, a través del incremento de los precios de los productos y/o
servicios. Por lo tanto, resulta prudente analizar el tiempo que actualmente
toma a los proveedores atender las quejas o reclamos, con la finalidad de
emplearlos como referencia para determinar la viabilidad de la propuesta™.

4.4 Punto 4. Sobre la viabilidad de la propuesta

Al respecto, divide dos sub puntos, los cuales son:

a)

b)

El libro de reclamaciones no es un mecanismo obligatorio en nuestro
sistema juridico
Naturaleza del Libro de Reclamaciones como un mecanismo
autocompositivo:

Explican que (...) se debe considerar que el articulo 24 del Cédigo es de
aplicacion general: no obstante, el articulo 88.1 del Cdédigo referido a productos
o servicios financieros y de seguros, establece una regulacion especial para
este sector; asi se sefiala: (...) Las entidades del sistema financiero y de
seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los reclamos
dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del

* Oficio 009-2022-PR, pp. 34.
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derecho del consumidor de recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo
(...)", siendo que la normativa correspondiente en este caso se trata de la
Circular G 184-2015, Circular de Atencién al Usuario que en su articulo 9
sefiala que el plazo para la atencion de reclamos y requerimientos es de treinta
(30) dias naturales que pueden extenderse si la naturaleza lo justifica.

En ese sentido, tenemos que, a partir de la dacién de esta norma, se crearia un
escenario de confusién entre los proveedores sobre el plazo a aplicar en la
atencién de reclamos, y repercutiré directamente en la atencion que reciben las
y los consumidores; pese a que los bancos y proveedores del servicio
financiero por su propio know how podrian estar en mejor capacidad para
reducir sus plazos de atencién, en comparacion de otros proveedores,
conforme se demuestra cuando se observa el promedio de resolucién de
reclamos del servicio “Alé Banco”, el cual fue el 5.7 y 5.6 dias durante los afios
2020 y 2021, respectivamente.

Adicionalmente, de aprobarse la norma seria_recomendable gue exista un
plazo razonable de adecuacién, ya que ello requerira la implementacion de
nuevos libros de reclamacion y de nuevos procedimientos de atencion por parte
de los proveedores. Por ofro lado, la reduccion del plazo impactarad en el
ntmero de reclamos y denuncias administrativas que se presenten ante el
Indecopi, por lo que también se debe prever la dotacién de un presupuesto
adicional a la institucion a fin de atender el incremento de la demanda, asi
como para realizar acciones de supervision y fiscalizacion para promover el
cumplimiento del nuevo plazo establecido a los proveedores.

En esa linea, si bien consideramos que la propuesta persigue un_fin
sumamente positivo, como es el promover la atencién répida de los reclamos
de los consumidores, se tendria que analizar otras posibilidades que cumplirian
dicha finalidad sin representar una afectacion u obstaculo a los derechos de los
ciudadanos.

Sobre la base de las consideraciones expuestas se concluye que la Autografa
de Ley debe ser observada por las razones siguientes:

(i) La finalidad de la implementacién del Libro de Reclamaciones fue la de
brindar a los administrados un mecanismo autocompositivo de solucion
de conflictos, reducir los plazos, podria afectar este mecanismo.

(ii)  El derecho a la igualdad se podria ver afectado al crear mecanismos
disimiles para la atencién de reclamo, como es el caso del sector
financiero, sin que exista justificacion de este trato diferenciado entre
proveedores.

(i)  No se contempla qué tan compleja puede ser la atencion de reclamos
para un proveedor, en funcién del sector econémico en el que desarrolla
su actividad econdémica y/o del tamarfio de este, por lo que podria generar
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el efecto contrario, esto es, una mayor cantidad de incumplimientos que
afectarian las expectativas de los consumidores.*

4.5 Punto 5. La reduccion en 77% del plazo maximo legal de atencion de
reclamos del consumidor, carente de sustento y desproporcionada con
respecto a estandares internaciones, conllevara a la imposibilidad de
atencion adecuada en el plazo legal, con perjuicio sobre la competitividad
(MYPE, especialmente) y el bienestar del consumidor, incentivando
atenciones de baja calidad y la utilizacion de métodos alternativos mas
costosos para consumidores, proveedores y Estado.

Explican que:

“la Autégrafa de Ley establece una reduccion del 77% del plazo maximo
total previsto actualmente para la atencién de reclamos del consumidor (es
especifico, disminucion de 68% del plazo inicial y reduccion de 86% plazo
de prérroga en 86%).

(...) establecer como la Autégrafa de Ley pretende una reduccion del plazo
maximo legal de atencién en 77% bajo el supuesto implicito de que todos
los reclamos son de naturaleza no compleja y que existe demanda de
reclamos y capacidad homogénea en los proveedores para atender todo
reclamo hasta en 7 dias habiles, conllevara a la imposibilidad de
cumplimiento del plazo legal propuesto en la préactica, en especial para los
reclamos de atencién compleja, imponiendo asi cargas desproporcionadas
sobre la competitividad e incentivando la deficiente atencion al consumidor
con perjuicio para su bienestar.

De esta forma, reducir el plazo méximo legal para la atencion de los
reclamos en casi el 80%, sin contar con un andlisis de necesidad,
viabilidad e impacto de la medida en las diversas actividades econémicas
podria conllevar a los siguientes efectos, perjudiciales para la
competitividad y el bienestar del consumidor:

(i) Respuestas deficientes de los proveedores, con el fin de cumplir
con la exigencia de plazo legal, generando una proteccion
inefectiva del consumidor basada en formalismos y/o evaluacién no
técnica de los reclamos.

(i) Incremento generalizado del incumplimiento del plazo por parte de
los proveedores, generando a su vez, mayor insatisfaccion al
consumidor y carga a la autoridad administrativa.

* Oficio 009-2022-PR, pp. 4-6.
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(i) Utilizaciéon de métodos alternativos via instancia administrativa y
judicial que podrian serian mas costosos para el consumidor, el
proveedor y el Estado.

Consistente con estas consideraciones técnicas, cabe resaltar que las
opiniones institucionales de entidades ptblicas con rectoria, especialidad
y/o competencia en materia de proteccién del consumidor como el
INDECOPI, la PCM y el OSIPTEL presentan observaciones a la iniciativa
analiza, en el sentido descrito®.

4.6 Punto 6: La propuesta no presenta una justificacién técnica-legal para la
reduccion del plazo maximo legal de 60 dias calendario a 10 dias habiles
que cumpla con elementos esenciales de andlisis de impacto regulatorio
y estindares basicos de analisis costo-beneficio, incumpliendo el articulo
75 del Reglamento del Congreso de la Reptblica:

Sefialan que “si bien ese comparte el objetivo de la Autdgrafa de Ley orientado a
garantizar la satisfaccién de los reclamos de los consumidores en un plazo oportuno,
se formulan las siguientes observaciones, ello en tanto se prevé que la Autdgrafa de
Ley generard efectos negativos sobre la competitividad y perjuicios sobre el
consumidor que se pretende beneficiar:

(i) La reduccién en 77% del plazo méximo legal de atencion de reclamos del
consumidor, carente de sustento y desproporcionada con respecto a
estandares internacionales, conllevara a la imposibilidad de atencion adecuada
en el plazo legal, con perjuicio sobre la competitividad (MYPE, especialmente)
y el bienestar del consumidor, incentivando atenciones de baja calidad y la
utilizacion de métodos alternativos mas costosos para consumidores,
proveedores y Estado.

(i) La propuesta no presenta una justificacion técnica-legal para la reduccion del
plazo méaximo legal de 60 dias calendario a 10 dias habiles que cumpla con
elementos esenciales de analisis de impacto regulatorio y estandares basicos
de andlisis costo-beneficio, incumpliendo el articulo 75 del Reglamento del
Congreso de la Reptblica®.

47 Punto 7: Falta de justificacion de la necesidad de las propuestas
contenidas en la Autégrafa de Ley:

Finalmente sefialan que:
(...) Al respecto, conforme lo opinado por el INDECOPI, el Dictamen de la Comision

de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos,
en lo conceriente a la modificacién del numeral 24.1 del articulo 24 de la Ley

® Oficio 009-2022-PR, pp. 6-8.

§ Oficio 009-2022-PR, pp. 8,9.
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29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, no ha tomado en
consideracion los efectos que la implementacién de las propuesta normativa podria
generar en los agentes econémicos, toda vez que, en el Anélisis Costo Beneficio del
citado Dictamen, si bien se enlistan cuéles serian los beneficios de reducir los
plazos de atencién e los reclamos de treinta (30) dias a siente (7) dias habiles,
estos n han sido debidamente justificados, puesto que no evidencia la relacién
directa entre la modificacién planteada y los beneficios que se alcanzarian.

El legislador tampoco ha tomado en cuenta la diversidad de actividades comerciales
que se desarrollan en el mercado, ni la complejidad que podria implicar la atencion
de un reclamo segun cada una de estas actividades, lo cual incide directamente en
el tiempo de atencién de los mismos.

Segtin sostiene el INDECOPI, el plazo de siete (7) dias, que se plantea para la
atencién de reclamos, sin considerar las peculiaridades de las actividades
comerciales, conllevaria a que las respuestas de los proveedores no proporcionen
una solucién efectiva a los problemas de consumo, privilegiando el cumplimiento del
plazo sobre el fondo del reclamo; o simplemente que se eleven los indices de
incumplimiento de plazos, en desmedro de las expectativas de los consumidores:
situacion que tampoco ha sido evaluada en el Dictamen de la mencionada Comision
Congresal.

Ahora bien, respecto a la reduccién del plazo para la atencién de quejas o reclamos
de consumidores en el Libro de Reclamaciones, a fravés de la propuesta de
modificacion del articulo 152 dela Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, segtin lo indicado por el INDECOPI, tal modificacion podria generar
conductas disuasorias en los proveedores, tendientes a evitar que los consumidores
accedan a este Libro de Reclamaciones, incremento de la tasa de incumplimiento
de plazos de atencién y afectacion a las expectativas de los consumidores.
Tampoco se ha tomado en cuenta la necesidad que tendrian los proveedores de
contar con mayores recursos humanos y técnicos para la atencién de los reclamos,
costos que podrian terminar siendo trasladados al consumidor.

Asimismo, el INDECOPI refiere que, la propuesta normativa no ha considerado la
naturaleza del Libro de Reclamaciones como un mecanismo autocompositivo, que
permite al proveedor ofrecer una solucién al consumidor de manera directa al
momento de la interposicién del reclamo, y caso haya sido presentada de manera
virtual, mediante un ofrecimiento que puede ser aceptado por el consumidor dentro
del plazo de 10 dias naturales, mecanismo que quedaria obsoleto tras la aprobacién
de la iniciativa legislativa, lo cual no ha sido debidamente evaluado por la Comision
de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Plblicos,
en su Dictamen’.

ABSOLUCION DE LAS OBSERVACIONES

5.1 Observaciones Generales

" Oficio 009-2022-PR, pp. 9-11.
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El sefior Presidente de la Republica ha sefialado como observaciones
generales desarrolladas en los puntos 1, 5, 6 y 7 del Oficio 009-2022-PR de
fecha 7 de enero de 2022.

Respecto _del punto 1 no merece mayor andlisis por cuanto sefialan la
finalidad de la Autégrafa de Ley materia de andlisis y muestran un cuadro
comparativo entre la norma vigente y la Autégrafa, sin hacer ningin comentario
gue concluya en alguna observacion concreta.

Respecto al punto 5, sefialan que la reduccién en 77% del plazo maximo legal
de atencién de reclamos del consumidor, carente de sustento Yy
desproporcionada con respecto a estandares intemaciones, conllevara a la
imposibilidad de atencién adecuada en el plazo legal, con perjuicio sobre la
competitividad (MYPE, especialmente) y el bienestar del consumidor,
incentivando atenciones de baja calidad y la utilizaciéon de métodos altemativos
mas costosos para consumidores, proveedores y Estado

La Comisién considera necesario, tener presente la base constitucional de la
Defensa del Consumidor Peruano:

El articulo 65 de la Constitucién Politica establece que: “El Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho
a la informaciéon 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 relacion 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 aplicacién del principio pro
consumidor, generando asi que en todo acto de creacién, 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 proteccion (...)."

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 disposicion de los consumidores mecanismos de
reclamacién que les permitan resolver controversias de manera rapida, justa,
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transparente, poco costosa, accesible y efectiva sin cargas ni costos
innecesarios.”

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.

La Sexta Politica Publica consignada en el Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor establece:

“El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucion de
conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve gque
los _proveedores _atiendan y solucionen directa y rapidamente los
reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos altemativos de
solucién como la mediacién, la conciliacién y el arbitraje de consumo voluntario,
y sistemas de autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos
administrativos y judiciales &giles, expeditos y eficaces para la resolucion de
conflictos y la reparacién de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las acciones
por intereses colectivos y difusos”.

Las normas sefialadas nos permiten como Poder legislativo plantear plazos de
respuesta céleres en beneficio de los consumidores.

El Poder Ejecutivo sefiala que:

e De la revisibn de préacticas internacionales comparables permite
verificar que la practica usual en la regién considera plazos que
superan hasta en 50% el plazo propuesto por la Autégrafa de Ley (por
ejemplo, 15 dias habiles, en Colombia, Ecuador y Bolivia, para el plazo
inicial, sin considerar prérrogas).

e Existe heterogeneidad en la complejidad de los reclamos del
consumidor, observable, se observa evidencia que demuestra que
mientras existen reclamos de atencién simple que pueden exigir
menos de una semana para ser atendidos, existen también reclamos
que pueden demandar investigacion y/o interaccion con terceros
involucrados cuya atencién demanda mas de dos semanas.

e la Autdgrafa de Ley puede generar incentivos para la atencién no
adecuada de estos con el fin de cumplir con la exigencia legal, al no

8 Resolucion 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 Resolucién 70/186. El documento puede consultarse, a texto completo, en:
http:/ / unctad.org/es/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_es.pdf
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existir el plazo minimo necesario para una evaluacion técnica integral
de los mismos.

e Se generaria perjuicio para los consumidores por la atencion
inadecuada, asi como la generacién de costos adicionales para estos
y las entidades publicas competentes (p.e. sede administrativa y
judicial), de ser traslada la reclamacién a otras instancias ante la
imposibilidad del arreglo directo entre las dos partes directamente
involucradas.

El Poder Ejecutivo sefiala como consecuencias, las siguientes:

o Respuestas deficientes de los proveedores, con el fin de cumplir con la
exigencia de plazo legal, generando una proteccion inefectiva del
consumidor basada en formalismos y/o evaluacion no técnica de los
reclamos.

Incremento generalizado del incumplimiento del plazo por parte de los
proveedores, generando a su vez, mayor insatisfaccion al consumidor
y carga a la autoridad administrativa.

Utilizacion de métodos altemativos via instancia administrativa y
judicial que podrian ser mas costosos para el consumidor, el
proveedor y el Estado.

Respecto al punto 6, el Poder Ejecutivo sefiala que la propuesta no presenta

una justificacion técnica-legal para la reduccion del plazo maximo legal de 60
dias calendario a 10 dias habiles que cumpla con elementos esenciales de
analisis de impacto regulatorio y estandares basicos de analisis costo-beneficio,
incumpliendo el articulo 75 del Reglamento del Congreso de la Repiblica:

Concretamente el Poder Ejecutivo observa que:

a)

b)

La reduccién en 77% del plazo maximo legal de atencion de reclamos del
consumidor, carente de sustento y desproporcionada con respecto a
estandares internacionales, conllevard a la imposibilidad de atencién
adecuada en el plazo legal, con perjuicio sobre la competitividad (MYPE,
especialmente) y el bienestar del consumidor, incentivando atenciones de
baja calidad y la utilizacion de métodos alternativos mas costosos para
consumidores, proveedores y Estado.

La propuesta no presentaria una justificacion técnica-legal para la
reduccion del plazo maximo legal de 60 dias calendario a 10 dias habiles
que cumpla con elementos esenciales de analisis de impacto regulatorio y
estandares basicos de analisis costo-beneficio, incumpliendo el articulo 75
del Reglamento del Congreso de la Republica.

La Comisién considera que de aceptar que el plazo para la atencion de los
reclamos de los consumidores sea de 15 dias habiles improrrogables y la

15



REPUBLICA

Periodo Anual de Sesiones 2021-2022

Dictamen en allanamiento recaido en las observaciones formuladas por el Presidente de la Repiiblica a la
Autégrafa de Ley que modifica la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, reduciendo
el plazo de atencion de reclamos de los consumidores (Proyectos de Ley 157/2021-CR)

justificacion de este plazo se deberia dar atendiendo lo sefialado en el Dictamen
aprobado en la Octava Sesion Ordinaria de la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos realizada el 9
de noviembre de 2021 en sus paginas 10,11 y 12, que determina que los plazos
que se aplican en los paises de la region de Latinoamérica es de 15 dias, y
ademas tal como ha guedado evidenciado en el referido Dictamen diversas
instituciones como Osiptel, Osinergmin y la propia Asociacion Peruana de Banca
ASBANC ha sefialado que sus respuestas a los reclamos no superan los 11 dias
en su gran mayoria, lo que constituyen suficiente evidencia para fijar el plazo
en15 dias habiles, tal como lo plantea el Poder Ejecutivo.

Respecto al punto 7. Falta de justificacion de la necesidad de las
propuestas contenidas en la Autégrafa de Ley

Concretamente el Poder Ejecutivo observa nuevamente que:

o La Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores
de los Servicios Publicos, en lo concerniente a la modificacion del
numeral 24.1 del articulo 24 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, no habria tomado en consideracion los
efectos que la implementacion de las propuesta normativa podria
generar en los agentes econémicos, toda vez que, en el Analisis Costo
Beneficio solo enlista cuales serian los beneficios de reducir los plazos
de atencién e los reclamos de treinta (30) dias a siente (7) dias
habiles, consideran que estos no han sido debidamente justificados,
puesto que no evidencia la relacion directa entre la modificacion
planteada y los beneficios que se alcanzarian.

e Asi mismo repiten que no se habria tomado en cuenta la diversidad de
actividades comerciales que se desarrollan en el mercado, ni la
complejidad que podria implicar la atencién de un reclamo segin cada
una de estas actividades, lo cual incide directamente en el tiempo de
atencioén de los mismos.

e También vuelven a repetir que respecto a la reduccién del plazo para
la atencion de quejas o reclamos de consumidores en el Libro de
Reclamaciones, a través de la propuesta de modificacion del articulo
152 dela Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
segun lo indicado por el INDECOPI, tal modificacién podria generar
conductas disuasorias en los proveedores, tendientes a evitar que los
consumidores accedan a este Libro de Reclamaciones, incremento de
la tasa de incumplimiento de plazos de atencion y afectacion a las
expectativas de los consumidores. Y que tampoco se habria tomado
en cuenta la necesidad que tendrian los proveedores de contar con
mayores recursos humanos y técnicos para la atencién de los
reclamos, costos que podrian terminar siendo trasladados al
consumidor.
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s Finalmente, vuelven a mencionar que no se habria considerado la
naturaleza del Libro de Reclamaciones como un mecanismo auto
compositivo, que permite al proveedor ofrecer una solucién al
consumidor de manera directa al momento de la interposicion del
reclamo, y caso haya sido presentada de manera virtual, mediante un
ofrecimiento que puede ser aceptado por el consumidor dentro del
plazo de 10 dias naturales, mecanismo que quedaria obsoleto tras la
aprobacion de la iniciativa legislativa,

La Comisién considera que respecto de este punto referido al Libro de
reclamaciones concuerda con el Poder Ejecutivo en que el libro de
Reclamaciones es un mecanismo de autocomposicion, es aquella
oportunidad de oro que tiene todo proveedor para llegar a una solucion
armonica con su consumidor o usuario, que puede aprovechar o no. En lo que
no concuerda es en entender porque quedaria obsoleto el mecanismo del
Libro de Reclamaciones si tendria el mismo plazo a todo reclamo de los
consumidores, tal como lo es hoy, ambos plazos del articulo 24.1 y 152 son
similares hace 11 afios y no ha quedado obsoleto el Libro de Reclamaciones.

La Comisién considera que de aceptar la propuesta del Poder Ejecutivo de
reducir el plazo de respuesta a los consumidores a 15 dias habiles considera
necesario también adecuar a ese mismo plazo el plazo de respuesta del Libro
de Reclamaciones, en consecuencia asi como esta redactado la autégrafa en
el articulo 152 refleja el interés de la Comisién de mantener ambos plazos
iguales a fin de no crear confusiones a los consumidores.

5.2 Observaciones Especificas

Las observaciones especificas planteadas por el Poder Ejecutivo son las
consignadas en los puntos 2, 3 y 4 del Oficio 009-2022-PR de fecha 7 de enero
de 2022, por cuanto estos puntos si plantean modificaciones concretas al texto
de la Autdgrafa de Ley materia de analisis.

5.2.1 Sobre la modificacién del articulo 24.1 del Cédigo (Observacion planteada
en el Punto 2 del Oficio 009-2022-PR)

Respecto de la Observacion especifica consignada en el punto 2 el Poder
Ejecutivo ha sefialando que la Autégrafa de Ley materia del presente dictamen
no habria tomado en cuenta que:

a) En el mercado, se desarrollan actividades comerciales que conllevan la
prestacion de servicios o la venta de bienes de primera necesidad de
manera masiva, lo que genera el nimero de transacciones realizadas y, en
consecuencia, el nuimero de reclamos presentados, sea superior en
comparacién a otras actividades econémicas que, por su naturaleza, no se
desarrollan con la misma intensidad. La atencion de los reclamos podria
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realizarse con mayor o menor inmediatez dependiendo de la materia y la
complejidad que puedan implicar.

b) Establecer un plazo como el de siete (7) dias habiles para la atencion de los
reclamos -sin considerar las particularidades de las actividades
comerciales-conllevaria a que las respuestas que emitan los proveedores, a
fin de cumplir con la obligacién establecida, podrian no proporcionar a los
consumidores una solucion efectiva a sus problemas de consumo,
privilegiando la formalidad del pronunciamiento por encima de su contenido,
situacion que podria ser contraproducente con el propio objeto de la norma.

c) Existe regulacion especial que establece reglas particulares para la
atencién de reclamos en determinados servicios, como el servicio financiero
0 en otros sectores regulados, por lo cual, a fin de establecer un plazo
general de atencion, es necesario contar con la opinién de las entidades
sectoriales competentes, considerando las caracteristicas particulares de
cada prestacion.

Respecto al plazo para la respuesta de los proveedores en el Libro de
Reclamaciones el Poder Ejecutivo sefiala que:

d) La reduccién del plazo para la atencién de las quejas o reclamos de los
consumidores podria generar conductas disuasorias en los proveedores,
orientadas a evitar que los consumidores usen el Libro de Reclamaciones,
o incluso, podrian aumentar la tasa de incumplimientos de atencién de los
reclamos y la afectacion a las expectativas de los consumidores, ademas
de imposibilitarles obtener una respuesta fundamentada en el derecho y
orientada a reducir la asimetria informativa.

e) Asimismo, la reduccién del plazo puede significar la necesidad de contar
con _mayores recursos _humanos y técnicos, lo gue significa para los
proveedores una inversion en costos de implementacién, los cuales no
necesariamente serdn asumidos por ellos mismos, ya que la practica
empresarial demuestra que estos terminan siendo trasladados al
consumidor.

La Observacion planteada sefiala que se generarian mayores incumplimientos
por el plazo reducido de atencion por parte del proveedor respectivo y, por
ende, ante un eventual incumplimiento se imposibilitaria al consumidor el
acceder a informacion relacionada con el producto o servicio contratado y/o
que se solucione aquella situacion que habria generado el conflicto en la
relacion de consumo.

El Poder Ejecutivo sefiala que la reduccion del plazo de emision de la
respuesta del proveedor puede tener efectos contrarios a los esperados; es
decir, la sola reduccion del plazo, puede generar un alto indice de
incumplimiento al plazo previsto y, por tanto, afectacién a las expectativas de
los consumidores.
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En conclusién el Poder Ejecutivo plantea en los puntos 1, 5, 6 y 7 en forma
general que debe evaluarse la reduccion del plazo para la atencién de los
reclamos por parte del proveedor en el régimen general y no modificar el plazo
del Libro de Reclamaciones.

La Comisién hace hincapié en lo sefialado en el Oficio de Observacién® que por
un lado sefiala que propuesta persigue un fin sumamente positivo, como es
el promover la atencion rapida de los reclamos de los consumidores, por un
lado acepta que hay actividades econémicas en donde la atencién de los
reclamos podria realizarse con mayor o menor inmediatez dependiendo de la
materia y la complejidad que puedan implicar. Sin embargo desde la dacién del
Caédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el INDECOPI como autoridad
de Consumo en los casi 11 afios de vigencia del Cédigo, jamas planteo esta
situacion y simplemente aplicé los 30 dias ampliables a 30 dias adicionales
para la respuesta de los reclamos por parte de los proveedores.

Al punto referido a que existe regulacion especial que establece reglas
particulares para la atencién de reclamos en determinados servicios, como el
servicio financiero o en otros sectores regulados, por lo cual, a fin de establecer
un plazo general de atencion, seria necesario contar con la opinién de las
entidades sectoriales competentes, considerando las caracteristicas
particulares de cada prestacion, es necesario sefialar que la iniciativa de
reducir el plazo de respuesta de los proveedores data de agosto del 2016,
desde entonces el Congreso de la Republica ha evaluado las opiniones de las
instituciones competentes y ha tenido en consideracién el avance de las
nuevas tecnologias que permiten hoy por hoy una comunicacion mas directa e
inmediata entre proveedores y consumidores. Son 5 afios que el Poder
Legislativo busca beneficiar a los consumidores con plazos de respuesta
celeres a sus reclamos.

Por otro lado es importante sefialar y recalcar que si se han tenido en
consideracién 10 opiniones de entidades competentes, conforme el siguiente
detalle:

1. De la Asociacion Peruana de Seguros - 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.

2. De la Sociedad de Comercio Exterior del Peru - 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

? Oficio 009-2022-PR
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3.

10.

De la Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas
- CONFIEP que remiti6 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.

De la Asociacion de Bancos del Perti - ASBANC, que remitié su opinion
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.

De la Asociaciéon de Consumidores CONACUP, emitid6 su opinion, a
través de su presidente el sefior Paul Castro Garcia, en la Quinta Sesion
Ordinaria de la Comisién realizada el 28 de setiembre de 2021, la misma
que consta en la Transcripcion de dicha sesion.

De la_Asociacion Proconsumidores del Pert, 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, la misma que consta en la Transcripcion de dicha sesion.

Del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), remitid su opinion 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 Direccién de la Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor y la Oficina de Asesoria Juridica
de fecha 14 de octubre del 2021.

Del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria —
OSINERGMIN remiti6 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
instituciéon, 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.

Del _ Organismo __ Supervisor _de  Inversion Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, remiti6 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 institucién, el mismo que contiene el Informe
N° 279-0AJ/2021 de fecha 07 de octubre de 2021 elaborado por su Oficina
de Asesoria Juridica, el cual contiene la posicion institucional del
organismo regulador.

De la_Superintendencia Nacional del Servicio de Saneamiento -
SUNASS remitio su opinion, 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
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Direccién de Politicas y Normas y la oficina de Asesoria Juridica de la
institucion.

Asi mismo al evaluar el Informe 121-2021-DPC/INDECOPI que contiene la
Opinién técnica sobre la Autografa de Ley correspondiente al Proyecto de Ley
157/2021- CR, Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos que
presentan los consumidores, que concluye sefialando Indecopi sugiere
recomendar al Congreso de la Republica un reajuste del plazo inicialmente
planteado, y se considere el otorgamiento de quince (15) dias habiles para

la_atencién de reclamos o quejas que presenten las y los consumidores
ante los proveedores de bienes y servicios™.

De la revisién y andlisis del Informe 121-2021-DPC/INDECOPI, la Comision
considera, sobre la base de los plazos que actualmente emplean los
proveedores en la atencion de reclamos y, a su vez, se sigue el estandar
establecido en la legislacion comparada, tal como lo refleja el Dictamen
aprobado en la Octava Sesion Ordinaria de la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos realizada el 9
de noviembre de 2021 en sus paginas 10,11 y 12, “En su mayoria los paises
que tienen el mismo mecanismo implementado por el Cédigo prevén un plazo
de 15 dias calendarios para que los proveedores den respuesta al reclamo de
sus consumidores o usuarios”™’

El Representante del Poder Ejecutivo y Presidente del Consejo Directivo del
Indecopi, entidad que tuvo a cargo las observaciones planteadas a la Autégrafa de
Ley expresé en la Décimo Primera Sesién Ordinaria de fecha 8 de febrero de 2022
de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos, lo siguiente:

Que en América Latina, México, Colombia y Uruguay tienen el plazo de 15
dias habiles, por ello agradeci6 que la Comisién pueda aceptar la
propuesta del Poder Ejecutivo para reducir a 15 dias la obligacién de los
proveedores para dar las respuestas a los consumidores. Considero un
gran paso para los consumidores que impactara en los ciudadanos de a
pie.

Saludé que la Comision venga debatiendo temas en favor de los
consumidores, considerando las modificaciones al Cédigo de Proteccion
al Consumidor que se plantean como positivas y favorables para los
consumidores y usuarios.

La Comisién luego de haber analizado y escuchado al representante del Poder
Ejecutivo que plantea la reduccion a 15 dias, considera que es necesario atender la
observacion especifica y considerar las practicas internacionales comparables que

' INFORME N° 000121-2021-DPC/INDECOPI pagina 8
"' Dictamen recaido en el Proyecto de Ley 15772021-CR de fecha 9.11.2021. pégina 10.
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permite verificar que la practica usual en la regién considera plazos de 15 dias
habiles sin considerar prorroga alguna.

En este sentido, la Comisién recomienda allanarse a la observacién formulada
en el punto 2 del Oficio 009-2022-PR.

En consecuencia se modifica el articulo 24.1 bajo la siguiente redaccion:
“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 quince (15) dias habiles improrrogables.

[...]

5.2.2 Sobre la Modificacion del articulo 152 del Cédigo (Observacion planteada en
el Punto 3 del Oficio 009-2022-PR)

Al respecto, El Poder Ejecutivo sefiala dos puntos que desarrolla, sobre el libro
de Reclamaciones.

1. El libro de reclamaciones no es un mecanismo obligatorio en nuestro
sistema juridico.

2. Naturaleza del Libro de Reclamaciones como un mecanismo auto
compositivo.

La Comision, sobre este punto considera que efectivamente compartimos con
el Poder Ejecutivo la vision de que el Libro de Reclamaciones no es un
mecanismo obligatorio en nuestro sistema juridico, por el contrario es
facultativo del consumidor consignar su reclamo o queja en el mismo. Lo que
no nos queda claro de su escrito de observacion en este punto es porque
titulan “El libro de reclamaciones no es un mecanismo obligatorio en nuestro
sistema juridico” y se refieren al articulo 24.1 el CPDC, dado que son temas
conexos pero de naturaleza diferente.

Asi también la Comision, concuerda con el Poder Ejecutivo en que el libro de
Reclamaciones es un mecanismo de autocomposicion, es aquella
oportunidad de oro que tiene todo proveedor para llegar a una solucion
armoénica con su consumidor o usuario, que puede aprovechar o no.

Sin embargo es importante sefialar que ambos plazos tanto el sefialado por el

articulo 24.1 del Cédigo, por el cual los consumidores pueden recurrir de
manera directa y presentar el reclamo ante el proveedor, asi como el plazo
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sefialado por el articulo 152 del Codigo deben estar en armonia, es decir el
plazo de respuesta a la Hoja de Reclamacion debe armonizar con el plazo
que tienen los proveedores de dar respuesta cuando el consumidor o usuario
ha planteado un reclamo a través de otro mecanismo diferente al Libro de
Reclamaciones, lo contrario seria contraproducente y sélo traeria confusion a
los consumidores, ya que seria dar plazos diferentes sin una causa que lo
justifique. Este fue el mayor argumento del afio 2009 cuando en el Congreso
de la Republica y precisamente en la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos se debatia el plazo de
respuesta a los reclamos que plantean los consumidores, plazos que
armonicen y no confunda a los consumidores era lo que planteaba el equipo
técnico del Indecopi y hoy nos sorprende que pretenda que estos plazos
puedan ser diferentes sin sustentar la necesidad y eficacia de ello.

En este sentido, la_Comisiéon recomienda insistir en la observacion formulada
en el punto 3 del Oficio 009-2022-PR.

En consecuencia el articulo 152 del CPDC sigue redactado tal cual lo establece la
Autégrafa.

“Articulo 152.- 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 cédigo y de remitir al Indecopi la documentacién
correspondiente al Libro de Reclamaciones cuando este le sea requerido.
En los procedimientos sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la
copia de la queja o reclamo correspondiente junto con sus descargos.”

5.2.3 Sobre viabilidad de la propuesta, planteando un plazo de adecuacién de la
norma gue repercute en la tinica Disposicion Complementaria Final (Observacion
planteada en el punto 4 del Oficio 009-2022-PR)

El Poder ejecutivo manifiesta que de aprobarse la norma seria recomendable:

a) Que exista un plazo razonable de adecuacién, ya que ello requerira la
implementaciéon de nuevos libros de reclamacién y de nuevos
procedimientos de atencion por parte de los proveedores.

b) Que la reduccion del plazo impactara en el numero de reclamos Yy
denuncias administrativas que se presenten ante el Indecopi, por lo que
también se debe prever la dotaciéon de un presupuesto adicional a la
institucion a fin de atender el incremento de la_demanda, asi como
para realizar acciones de supervision y fiscalizacién para promover el
cumplimiento del nuevo plazo establecido a los proveedores.

Al respeto la Comisién considera que es posible atender este requerimiento
respecto de dar un plazo razonable de adecuacién, sin embargo respecto de
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dotar de presupuesto adicional para el Indecopi, no es una facultad del Poder
Legislativo el dotar de presupuesto adicional, sobre todo por el hecho de que ya
es una funcion que el Indecopi deberia estar cumpliendo con fiscalizar y
supervisar el cumplimiento de las normas del Cédigo de Protecciéon y Defensa
del Consumidor.

Respecto del plazo a aplicarse para la adecuacién a la norma que plantea la
observacion 4 el Oficio de Observacion 009-2022-PR no lo menciona, asi
tampoco lo hace el Informe 000121-2021-DPC/INDECOPI, razén por la cual la
Comisién considerd necesario escuchar los fundamentos de la Observacion y
cursé Oficio 0141- 2021-2022/CODECO-CR a la Sefiora MIRTHA VASQUEZ
CHUQUILIN, Presidenta del Consejo de Ministros invitandola a sustentar los
fundamentos de la Observacion presentada por el Poder Ejecutiva, mediante
Oficio D000043-2022-PCM-SG de fecha 14 de enero de 2022 el Poder Ejecutivo
manifiesta a la Comisién que mediante Oficio N° D000432-2022-PCM-SC se
trasladé la mencionada invitacion al Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI a fin de
que participe en la referida sesion en representacion del Poder Ejecutivo.

El Representante del Poder Ejecutivo y Presidente del Consejo Directivo del
Indecopi, entidad que tuvo a cargo las observaciones planteadas a la Autografa
de Ley expreso en la Décimo Primera Sesién Ordinaria de fecha 8 de febrero de
2022 de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de
los Servicios Publicos, respecto de un plazo de adecuacion, lo siguiente:

e “Hay mas de un millbn 700 mil microempresas, pequefia y mediana
empresa que representan el 99.5 % del total de empresas que van a
tener que adecuarse a la norma.

e Una vez aprobada la norma, tenemos que difundiria, también hacer la
orientacion para su cumplimiento; realizar una supervision planificada y
finalmente se necesita tiempo para la adaptacion organizacional de las
empresas, para lo cual se pide un plazo de adecuacion de la norma.

e Muchas gracias a los congresistas de la Comisién porque vamos a tener
30 dias para hacer el reglamento y desde ya tomamos el compromiso
para trabajar en ello”.

La Comisién luego de haber analizado y escuchado al representante del Poder
Ejecutivo que plantea un plazo de adecuacion que se refleja en 60 dias para que
las empresas puedan prepararse al cumplimiento del cambio normativo.

En este sentido, la Comision recomienda allanarse en el extremo de un plazo
razonable de adecuacién planteado en en el punto 4 del Oficio 009-2022-PR.

En consecuencia se modifica el Texto de la Autégrafa incluyéndose una Primera
Disposicion Complementaria Final fijando un plazo de vigencia de la ley a fin que
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se pueda dar un plazo de adecuacion a la norma. De este modo deben hacerse
modificaciones para sefialar que son dos las Disposiciones Complementarias
Finales, la que la Autbgrafa tenia como Unica, por razones de técnica legislativa,
pasa a ser Segunda Disposicion Complementaria Final y se crea la Primera
Disposicion Complementaria Final que quedan redactadas de la siguiente forma:

“DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES
PRIMERA. Vigencia de la Ley

El presente ley entra en vigencia a los sesenta (60) dias calendario
contados a partir del dia siguiente de su publicacién en el diario
oficial ElI Peruano.

Como consecuencia de otorgar un plazo de adecuacién para la aplicacién de la
norma, por légica debe modificarse la Disposicion Complementaria Final referida
a la reglamentacion a fin que se le otorgue al Poder Ejecutivo 30 dias para la
reglamentacién, pero contados a partir de la publicacion de la norma en el Diario
Oficial El Peruano, modificandose de la siguiente manera:

SEGUNDA. Reglamento

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

VI. CONCLUSION

De los 7 puntos listados por el Poder Ejecutivo puede advertirse que 4 son
observaciones generales y 3 observaciones especificas planteadas a la
Autégrafa, conforme el siguiente detalle:

PUNTO 1 Solicitan 'reevaluar los plazos propuestos
en la Autégrafa en forma general
PUNTO 5 Refuerzan que el plazo del articulo 24.1 | Ninguno en especifico ya
CPDC debe ser de 15 dias habiles gue son observaciones
PUNTO 6 Solicitan justificacion Técnica del Plazo de | generales que refuerzan
7 dias planteado por la Autografa las observaciones
PUNTO 7 Solicitan justificacion de la necesidad de la | especificas planteadas en
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modificacion de los articulo 24.1 y 152 del | los puntos 2,3 y 4.

CPDC

Las 3 observaciones especificas planteadas son 3 conforme el siguiente detalle:

PUNTO 2

Plantean que el Plazo del articulo
24.1 del CPDC sea de 15 dias
habiles

Primera parte del Articulo lnico
de la Autografa referido a la
modificacién del Articulo 24.1 del
CPDC.

PUNTO 3

Plantean que el plazo del articulo
152 del CPDC no deba modificarse

Segunda parte del Articulo tnico
de la Autografa referido a la
modificaciéon del Articulo 152 del
CPDC.

PUNTO 4

Plantean un plazo de adecuacion
de la norma y mayores recursos
econoémicos

Adicionar una Disposicion
Complementaria Final

La Comisién ha decidido allanarse a 2 de ellas y en 1 insistir, conforme el
siguiente detalle que refleja el siguiente cuadro:

o UNICO namiento

servacion q
Especifica 2 241 del CPDC sea de 15 dias | (Articulo  24.1
habiles del CPDC)
Observacion Plantean que el Plazo del articulo | Articulo UNICO | Insistencia
Especifica 3 152 del CPDC no deba modificarse (Articulo 152 del
CPDC)
Observacion Plantean un plazo de adecuacion de | Nueva Allanamiento
Especifica 4 la norma y mayores recursos | Disposicion
econémicos Complementaria
Final

En cumplimiento del Acuerdo del Consejo Directivo de fecha 16 de septiembre
de 2003 que determina que cuando el Dictamen contiene mas allanamientos
que insistencias debe interpretarse que es un dictamen de allanamiento, tal
como es el presente caso.
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Por las consideraciones antes expuestas, la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 108 de la Constitucion Politica del
Perq, en el tercer parrafo del articulo 79 del Reglamento del Congreso de la
Republica y en el Acuerdo del Consejo Directivo de fecha 16 de septiembre de
2003, se permite recomendar el ALLANAMIENTO en la Autégrafa de ley que
modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
reduciendo el plazo de atencion de reclamos de los consumidores
(Proyecto de Ley 157/2021-CR), dando cuenta al Pleno del Congreso de la
Republica el siguiente Texto Legal:

CONGRESO DE LA REPUBLICA

Ha dado la ley siguiente: i i

LEY QUE MODIFICA LA LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR, REDUCIENDO EL PLAZO DE ATENCION
DE RECLAMOS DE LOS CONSUMIDORES

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

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

“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 consamrdores y dar respuesta a los m:smos en un plazo no mayor
de Bip TG TeeT

[...]

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 obligacion de dar
respuesta a los reclamos y las quejas en el plazo establecido en el
articulo 24.1 del presente cédigo y de remitir al Indecopi la
documentaciéon correspondiente al Libro de Reclamaciones
cuando este le sea requerido. En los procedimientos sancionadores,
el proveedor denunciado debe remitir la copia de la queja o reclamo
correspondiente junto con sus descargos.”

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA. Vigencia de Ia ley

27
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Dictamen en allanamiento recaido en las observaciones formuladas por el Presidente de la Repiiblica a la
Autégrafa de Ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, reduciendo
el plazo de atencién de reclamos de los consumidores (Proyectos de Ley 157/2021-CR)

pe

SEGUNDA. Reglamento

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
publicacion de la presente ley, emitira las directivas necesarias o adecuara las
existentes, para la aplicacion efectiva del articulo 152 de la Ley 29571, Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, conforme a la modificacion aprobada

por la presente Ley.
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ACTA

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

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2021-2022
DECIMA PRIMERA SESION ORDINARIA

Martes, 8 de febrero de 2022

Sumilla:
Se aprobé por unanimidad:

1. La eleccién del congresista Américo Gonza Castillo en el cargo de Secretario de la Mesa
Directiva de la Comision.

2. El Dictamen en allanamiento recaldo en las observaciones formuladas por el Presidente de la
Republica a la Autdgrafa de ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Profeccion y Defensa del
Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de reclamos de los consumidores (Proyecto de
Ley 157/2021-CR).

3. La actualizacion del Plan de Trabajo de la Comisién para el Periodo 2021-2022

4. El Dictamen recaido en el Proyecto de Ley 111/2021-CR, por el que, con texto sustitutorio, se
propone la ley que modifica la Ley 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y
el Decreto Ley 258444 Ley de Concesiones Eléctricas, reconociendo derechos a favor de los
usuarios.

5. La dispensa del trémite de aprobacion del Acta de la Décima Primera Sesién Ordinaria, para
ejecutar los acuerdos adoptados.

6. Se aprobd por Mayoria la cuestion previa solicitada por el congresista Jorge Morante Figari, en
el debate del Predictamen recaido en los Proyectos de Ley 118/2021-CR y 1079/2021 CR.

En la Plataforma Virtual Microsoft Teams, siendo las 11 horas con 11 minutos del dia
martes 8 de febrero de 2022, se reunieron bajo la presidencia del congresista Joseé Ledn
Luna Galvez, los congresistas miembros titulares Alfredo Pariona Sinche, Américo Gonza
Castillo, German Adolfo Tacuri Valdivia, Luis Gustavo Cordero Jon Tay, Jorge Alberto
Morante Figari, Auristela Ana Obando Morgan, llich Fredy Lépez Urefia, Silvia Maria
Monteza Facho, Lady Mercedes Camones Soriano, Miguel Angel Ciccia Vasquez e Isabel
Cortez Aguirre. Asimismo, se contd con la participacion de las congresistas Carmen
Patricia Juarez Gallegos, Adriana Josefina Tudela Gutiérrez, Susel Ana Paredes Piqué y
Digna Calle Lobaton.

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

. ACTA

El sefior Presidente dej6 constancia que el acta de la Décima Sesién Ordinaria, fue
aprobada en su oportunidad, con dispensa de su lectura.

Il. DESPACHO

El sefior Presidente dio cuenta que se ha recibido los oficios 891 y 100 de la oficina del
Oficial Mayor, que formaliza las salidas de los miembros titulares de los congresistas
Roberto Kamiche Morante, Esmeralda Limachi Quispe y Susel Paredes Piqué, asimismo,
se ha formalizado el ingreso de los congresistas Victor Cutipa Ccama y Janet Rivas
Chacara, a quienes les dio la bienvenida, en consecuencia actualmente la comision
cuenta con 15 integrantes titulares, por lo que el quorum de reglamento es de 9
miembros.
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Por otro lado, hizo de conocimiento que al haber dejado de ser miembro fitular el
congresista Roberto Kamiche Morante, el cargo de secretario de la Mesa Directiva de la
Comisién ha quedado vacante, por lo que el primer punto de la presente agenda es la
eleccion del nuevo secretario o secretaria.

lll. INFORMES

No hubo informes

IV.PEDIDOS

No hubo pedidos

V.  ORDEN DEL DIiA

5.1. Eleccion del Secretario de la Comision para completar la Mesa Directiva

El sefior Presidente sefialé que teniendo el quérum reglamentario, se dara inicio a la
eleccion del secretario, para completar la Mesa Directiva de la Comision y propuso que la
eleccion sea por votacion nominal, no hubo oposiciones a la propuesta de la eleccion
nominal.

Invité a los congresistas miembros de la comisiéon a presentar sus propuestas para el
cargo de secretario.

El congresista Alfredo Pariona Sinche propuso al congresista Américo Gonza Castillo
para ocupar el cargo de secretario de la Comision.

El sefior Presidente indico que, el congresista Américo Gonza Castillo ha sido propuesto
para Secretario de la Mesa Directiva de la Comisién, no existiendo otra propuesta, dijo
que se pasara a la votacion nominal. Luego, dispuso a la secretaria técnica que proceda
a contar los votos.

Luego de la votacion nominal para la eleccion del Secretario de la Mesa Directiva de la
Comision, el resultado fue aprobado por UNANIMIDAD, con 11 votos a favor de los
sefiores congresistas José Luna Galvez, Alfredo Pariona Sinche, Adolfo Tacuri Valdivia,
Ameérico Gonza Castillo, Luis Gustavo Cordero Jon Tay, Jorge Alberto Morante Figari,
Auristela Obando Morgan, llich Fredy Loépez Urefia, Silvia Maria Monteza Facho, Miguel
Angel Ciccia Vasquez e Isabel Cortéz Aguirre.

Seguidamente, el sefior Presidente declaré al congresista Américo Gonza Castillo, como
Secretario de la Mesa Directiva de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos, para lo que resta del Periodo Anual de Sesiones
2021-2022, y dijo que con ello se completa la Mesa Directiva de la Comision.

El congresista Américo Gonza Castillo agradecié a los miembros por la confianza
depositada en su persona como Secretario de la Mesa Directiva de la comision.

5.2. Predictamen recaido en las observaciones formuladas por el Presidente de la
Republica a la Autégrafa de ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de
reclamos de los consumidores (Proyecto de Ley 157/2021-CR)



LB P ]
CONGRESO
REPUBLICA

El sefor Presidente sefialé que se les ha distribuido a los sefiores congresistas el
Predictamen de allanamiento en atencion a las observaciones formuladas por el
Presidente de la Republica a la autégrafa de la Ley que modifica la Ley 29571, Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de reclamos
de los consumidores (proyecto de ley 157/2021-CR). En ese contexto se invitd a la
Presidenta del Consejo de Ministros, para que sustente los alcances de las
observaciones ante esta comisién, pero, en su representacion designé al sefior Julian
Fernando Palacin Gutiérrez, Presidente del Consejo Directivo del Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Protecciéon de la Propiedad Intelectual — Indecopi.
Entonces, dijo que la presencia del representante del Poder Ejecutivo, en el debate
ayudara a tomar la decision.

Luego, sustenté el contenido del Predictamen, sefialando que es un dictamen de
allanamiento a las observaciones planteadas por el Poder Ejecutivo, que son tres
aspectos puntuales al texto de la autégrafa, de los cuales en el Predictamen se esta
planteando aceptar dos de ellas e insistir en una concretamente, como a continuacion
se detalla:

Primero: dijo que, la reduccién del plazo para las respuestas de los reclamos por parte
de los proveedores establecida en el articulo 24.1 del Codigo del Consumidor, para que
este plazo sea de 15 dias habiles. Se ha evaluado la legislacion comparada y dicho
plazo se aplica en varios paises que tienen el mismo mecanismo implementado en el
cédigo, por estas consideraciones el dictamen plantea aceptar o allanarse a lo
propuesto por el Poder Ejecutivo y establecer 15 dias habiles, los mismos que no
admitiran prérroga alguna.

Segundo: sefialé que otorgar un plazo de adecuacién de la ley, a fin de que los
proveedores puedan tomar las previsiones del caso, en tal sentido se propone un
plazo de 60 dias, por ello, se incluye una disposicion complementaria final, a
efecto de consignar que la ley tendra vigencia una vez vencida el plazo de
adecuacion, y adecuar la disposicion complementaria referida al reglamento a fin
de que haya coherencia. La observacion también plantea la necesidad de dotar de un
presupuesto adicional para Indecopi, esto no se podria aceptar, dado que implica
iniciativa de gasto; por estas consideraciones el Predictamen plantea aceptar o
allanarse en ese extremo a lo propuesto por el Poder Ejecutivo, lo cual figura en el texto
en allanamiento que se les ha alcanzado.

Tercero: Dijo que, el Poder Ejecutivo observa las modificaciones del plazo de respuesta
en el libro de reclamaciones, el mismo que figura en el articulo 152 del Cédigo, sobre el
particular es importante sefialar que ambos plazos deben guardar armonia vy
coherencia, tanto sefialado por el articulo 24.1 del Codigo, como el plazo sefialado por
el articulo 152 del Cadigo, de lo contrario traeria confusién a los consumidores, ya que
serfa dar plazos diferentes sin una causa que lo justifique, por estas consideraciones el
Predictamen plantea insistir en este extremo, en lo aprobado por la comision.

Seguidamente, el sefior Presidente le dio la bienvenida al representante del Poder
Ejecutivo el 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 fundamente las observaciones y sefial6é que se le habia
enviado el Predictamen en allanamiento para que pueda expresar, si éste recoge lo
planteado por el Poder Ejecutivo.

El seiior Julidan Fernando Palacin Gutiérrez, Presidente del Consejo Directivo del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
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Propiedad Intelectual — Indecopi, en representacion de la Presidenta del Consejo de
Ministros, mediante el uso de diapositivas trat¢ sobre los alcances de las observaciones
formuladas por el Poder Ejecutivo a la autografa del Proyecto de Ley 157/2021-CR, al
mismo tiempo, abordé sobre la finalidad de la propuesta y explico sobre el cuadro
comparativo de los textos dispositivos.

El Representante del Poder Ejecutivo y a su vez Presidente del Consejo Directivo del
Indecopi, entidad que tuvo a cargo las observaciones planteadas a la Autografa de Ley
expreso, lo siguiente:

o Paises de América Latina, como México, Colombia y Uruguay tienen el plazo de 15
dias habiles, por ello agradecié que la Comision acepte la propuesta del Poder
Ejecutivo para reducir a 15 dias la obligacion de los proveedores para dar las
respuestas a los consumidores.

e Salud6 que la Comision esté debatiendo temas en favor de los consumidores,
considerando las modificaciones al Cédigo de Proteccion al Consumidor que se
plantean como positivas y favorables para los consumidores y usuarios.

¢ Hay mas de un millén 700 mil microempresas, pequefias y medianas empresas que
representan el 99.5 % del total de empresas que van a tener que adecuarse a la
norma.

e Una vez aprobada la norma, el Poder Ejecutivo, a través del Indecopi, tiene que
difundirla, también hacer la orientacion para su cumplimiento; realizar una
supervision planificada y finalmente se necesita tiempo para la adaptacion
organizacional de las empresas, por lo cual las Observaciones del Poder Ejecutivo
plantean un plazo de adecuacion de la norma, tal como el Predictamen en
allanamiento lo contempla.

e Consider6 positivo que la Comision se allanara al plazo propuesto por el Poder
Ejecutivo de 15 dias habiles es un gran paso para los consumidores que impactara
en los ciudadanos de a pie.

e Agradecié a los congresistas de la Comisién porque van a tener 30 dias para hacer
el reglamento y dijo que desde ya toma el compromiso para trabajar en ello.

Finalmente sefialé que es un acierto, es un gran paso, dado que se va a reducir este
plazo y en definitiva, va ser un impacto en defensa de los derechos del consumidor.

El sefior Presidente abrio el debate e invitd a la participacién de los sefiores
congresistas miembros de la comision.

El congresista Alfredo Pariona Sinche dijo que se encuentra conforme con el articulo
24.1, mas no con la propuesta que regula el 152 del Cédigo, que regula el libro de
reclamaciones, sefialado por el Poder Ejecutivo.

La congresista Isabel Cortez Aguirre destaco que ésta es la forma de como se tiene
que trabajar en conjunto, entre el Poder Legislativo y el Poder Ejecutivo.

No habiendo mas intervenciones, el sefior Presidente dio por finalizado el debate y
solicito a la Secretaria Técnica dar lectura al texto actual del Predictamen de
allanamiento que se va a llevar a votacion.

La secretaria técnica dio lectura al texto del Predictamen de allanamiento a votar.
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Seguidamente, el sefior Presidente sometié a votacién nominal de los congresistas
miembros presentes en la sala virtual y presencial de la Comision el dictamen de
allanamiento recaido en las observaciones formuladas por el Presidente de la Republica
a la Autografa de ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, reduciendo el plazo de atencién de reclamos de los consumidores
(Proyecto de Ley 157/2021-CR).

Luego de la votacion nominal, el dictamen fue aprobado por UNANIMIDAD; con 10
votos a favor de los sefiores congresistas José Luna Galvez, Alfredo Pariona Sinche,
Germéan Adolfo Tacuri Valdivia, Américo Gonza Castillo, Luis Gustavo Cordero Jon Tay,
Jorge Alberto Morante Figari, Auristela Obando Morgan, llich Fredy Lépez Urefia, Silvia
Maria Monteza Facho e Isabel Cortéz Aguirre.

5.3 Actualizacion del Plan de Trabajo, adecuacion al Decreto de Presidencia 003-
2021-2022-PICR

El sefior Presidente sefial6 que considera que el Plan de Trabajo debe ser actualizado
en los términos que ha sido debidamente distribuido, por cuanto hay una ampliacion de
la legislatura y el cronograma de actividades y sesiones debe adecuarse a dicha
ampliacion. Recalcd que el documento Plan de Trabajo ha sido distribuido con la
agenda. Luego, invité a la participacion de los sefiores congresistas. Al mismo tiempo,
dispuso a la secretaria técnica que proceda a contar los votos.

No habiendo oposicion, el sefior Presidente someti6 a votacién nominal de los
congresistas miembros presentes en la sala virtual y presencial de la Comision la
adecuacion del Plan de Trabajo de la Comisién para el Periodo Anual de Sesiones
2021-2022. Luego de la votacion nominal, el Plan de Trabajo fue aprobado por
UNANIMIDAD; con 11 a favor de los sefiores congresistas José Luna Galvez, Alfredo
Pariona Sinche, German Adolfo Tacuri Valdivia, Américo Gonza Castillo, Luis Gustavo
Cordero Jon Tay, Jorge Alberto Morante Figari, Auristela Obando Morgan, llich Fredy
Lopez Urefia, Silvia Maria Monteza Facho, Miguel Angel Ciccia Vasquez e Isabel Cortéz
Aguirre.

5.4. Pre dictamen en cuarto Intermedio recaido en el Proyecto de Ley 118/2021-CR
que propone la ley que crea el Nuevo Sistema de Financiamiento y
Aseguramiento Previsional Mixto.

El sefior Presidente sefiald6 que, el Predictamen recaido en el Proyecto de Ley
118/2021-CR que propone la ley que crea el Nuevo Sistema de Financiamiento y
Aseguramiento Previsional Mixto, habia sido sustentado, debatido, y producto de dicho
debate entr6 a cuarto intermedio para incorporar los aportes de los miembros de la
comision que intervinieron, asi como de los representantes de las instituciones que se
les invitd a la comision. Indicé que se ha acumulado a este Predictamen el Proyecto
de Ley 1079-2021, que ingresé con posterioridad y que tiene relacion con la
materia en cuestiéon, lo que origind un nuevo texto sustitutorio que ha sido
debidamente remitido con la agenda.

Asimismo, refirié que de las principales observaciones que se hicieron al texto, era la
posible iniciativa de gasto que implicaria, es por ello que, para salvar dicha duda, en el
nuevo texto del Predictamen se ha incorporado que sea una comision
multisectorial que se encargue de analizar el tema. La importancia de la propuesta
legislativa es el disefio de un nuevo esquema de pensiones universal y digno para todos
los peruanos. Ademas, dijo que es importante comprender esta propuesta en la agenda
publica, porque se tiene en el pais una economia informal. En esa preocupacion, se
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debe garantizar una pension para todos los trabajadores que realizan actividades en
diversas formas y modalidades, y con ello se formaliza la economia y se incrementa la
recaudacion. Luego, insté a la secretaria técnica que proceda a leer el nuevo texto
sustitutorio.

La secretaria técnica dio lectura del nuevo texto sustitutorio del Predictamen que
propone la ley que crea el Nuevo Sistema de Financiamiento y Aseguramiento
Previsional Mixto.

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

El congresista Jorge Alberto Morante Figari observé y precisé que en el articulo 7,
cuando se dice que las personas que van a ingresar al nuevo sistema, se entiende que
son las personas que tienen sus cuentas de capitalizacién actualmente en las AFP’s,
pero alli se habla del sistema de administracion de pensiones, o sea aquellos
pensionistas que tienen su cuenta en el Sistema de Administracion de Fondos de
Pensiones y que estan registradas ante la SBS. En ese entender, esa administracion de
fondos de pensiones en realidad se llama Sistema Privado de Pensiones, por lo que
cree que ha habido un error en la denominacion del sistema, a lo que indicd que es
objeto de correccion. Por otra parte, dijo que, si bien esta de acuerdo con un sistema, el
problema seria la vinculacién a la disposicion de fondos; es decir a la generacion de
gasto, porque incorporando gasto al sector publico a través de una ley promovida desde
el congreso, y como se sabe, los congresistas no tienen iniciativa de gasto, entonces,
este es un proyecto que deberia de provenir del Poder Ejecutivo.

Dijo que comprende, que la intencién de quienes han elaborado el proyecto sea buena,
pero cree que se estarfa frente a un problema de orden constitucional. Por ello, opiné y
dijo que seria adecuado que se pueda tener una conversacion mas cercana con los
funcionarios del ministerio de economia y finanzas, o en su defecto invitarlos a la sesion
de la comisiéon para que expliquen y aclaren su posicién, y no caer en el aspecto
inconstitucional. Ante ello, comentd que talvez se pueda consensuar algo, que permita
sacar adelante esta proposicién sin mayores inconvenientes.

En la misma medida, el congresista German Tacuri Valdivia manifesté que el
dictamen es ambicioso y beneficioso para los consumidores, pero se debe tener la
informacién de estos organismos, los que pueden mandar el informe por correo para
analizar el tema o en su defecto invitar a los representantes relacionados con la materia
a la sesién, para que nos expliquen sobre la observacion a la propuesta legislativa y asi
tener claridad para la decision.

Al respecto, el sefor Presidente cedié el uso de la palabra al asesor Comision de
Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, para que
brinde los alcances a la preocupacion e inquietudes de los congresistas.

El Eco. Frank Castro Barcenas, asesor de la Comisién de Defensa del Consumidor
y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, sobre las observaciones y
preocupacion de los congresistas, explicd el contenido del texto legal de la proposicion
de ley, asi mismo, desarrollé el sentido de las opiniones remitidas por el Ministerio de
Economia y Finanzas -MEF y de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP's - SBS,
relacionado a la iniciativa de gasto sobre la propuesta legislativa.

El congresista Jorge Alberto Morante Figari observo y dijo que la exposicion del
asesor, no le ha convencido en su preocupacion, porque se esta creando un fondo a
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través de fondo publico. Ante ello, sefialé que el hecho de que se cree una comision,
esta no deja de crear un fondo, el que sera fondo publico y lo tendré que hacer el MEF.

Continué diciendo que se entiende que el MEF ha presentando una oposicién directa a
este tema y cree que, frente a este dictamen, el MEF tiene que opinar, si es que
efectivamente se ha cumplido o no con sus observaciones. En ese sentido, solicitd
cuestion previa, para que esto vuelva a ser analizado en la comision y se pueda contar
con la presencia de los funcionarios del MEF y de la SBS, que entiende que este ultimo
también se ha opuesto al proyecto, para que expliquen su posicion del asunto y se
pueda llegar a un consenso para la viabilidad de esta proposicion, y no vaya a ser
objeto de una demanda inconstitucionalidad.

El congresista German Adolfo Tacuri Valdivia sefialé que, si bien los fondos de
pensiones se han asumido de otros paises, observé y comparte la preocupacion de los
colegas; por lo que preguntd, de donde se va a proveer el dinero para el fondo semilla,
considerando que el presupuesto nacional de la republica se maneja a través de lo que
el Estado pueda recibir por los impuestos, el mismo que también es utilizado para otras
actividades e inversiones. Por ello, en la misma idea, dijo que seria importante el
informe de las entidades del MEF y de la SBS, y de otras entidades de este rubro, para
tener mayor claridad y no generar situacion de conflicto.

Al respecto, el sefior Presidente explicé que él viene estudiando el tema hace muchos
afios por ello tiene este proyecto de ley y que conoce la problematica que tendria las
pensiones en el futuro, por lo que alerté que se debe tomar las decisiones oportunas en
esta materia, que fue estudiado en todas sus aristas. Precis6 que solo se esta
proponiendo crear una comision multisectorial para que se dedique a revisar la
propuesta y establecerlas de acuerdo a ley.

El sefior Frank Castro Barcenas, asesor de la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, ahondo en su
explicacion sobre los alcances de la creacion de la comisién multisectorial y dio a
conocer estadisticas de las personas que se encuentran y las que no se encuentran
actualmente en un sistema de pensiones. Precisd que el impacto econémico que tiene
esta propuesta del Fondo Semilla, seria solamente del 1,78 % del presupuesto publico y
del 2,59 % de la recaudacion total. Luego, explicé y puntualizé que con solo un bono
que da el Estado por la situacién del Covid-19, se podria asegurar el fondo semilla para
darle, de alguna manera, incentivos a esos 11 millones de trabajadores informales que
no tienen ninguna posibilidad de hacer algin aporte en ninguno de los sistemas
previsionales.

La congresista Isabel Cortez Aguirre dijo que entiende el esfuerzo en esta propuesta
legislativa; sin embargo, manifesté que esta en contra de ella, por lo que preguntd, de
dénde saldria el dinero para el fondo semilla, si ni siquiera se aprobd la reforma
tributaria y es mas, se tiene como ejemplo, las irregularidades en la entrega del dinero a
los Fonavistas, a los aportantes de la caja de los pescadores, etc. Esos trabajadores
han aportado afios y cuando mas necesitaban, no han tenido este beneficio y se tiene
también el ejemplo de los trabajadores de la ONP, quienes en esta pandemia
necesitaban y no han sido beneficiados, por el contrario, muchos fallecieron, y gran
cantidad de ellos no pueden cobrar su pension. Con esa preocupacion, preguntd, qué
nos hace pensar que este fondo semilla va a funcionar en el futuro y quién va a
administrar el fondo semilla, quizas sera la AFP'’s.

Sobre la observacion, el sefior Presidente dijo que comparte sus preocupaciones y
sefialé que este fondo sera intangible y privado. La organizacion tendré una forma que
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resguardara y garantizara el fondo semilla. Seguidamente, dispuso a la secretaria
técnica que cuente los votos para votar la cuestion previa planteada por el congresista
Jorge Alberto Morante Figari.

Luego, el sefior Presidente sometié a votacion nominal de los congresistas miembros
presentes en la sala virtual y presencial de la Comision la cuestion previa planteada por
el congresista Jorge Alberto Morante Figari, para que se invite a los representantes del
MEF y de la SBS, siendo aprobado por MAYORIA; con 8 votos a favor de los sefiores
congresistas Alfredo Pariona Sinche, German Adolfo Tacuri Valdivia, Américo Gonza
Castillo, Luis Gustavo Cordero Jon Tay, Jorge Alberto Morante Figari, Auristela Obando
Morgan, Silvia Maria Monteza Facho e Isabel Cortéz Aguirre y con 1 votacion en contra
del congresista José Luna Galvez.

El sefior Presidente dispuso a la secretaria técnica que proceda con las citaciones
para los representantes del MEF y de la SBS.

5.5. Predictamen recaido en el Proyecto de Ley 111/2021-CR, por el que, con texto
sustitutorio, se propone la ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, y el Decreto Ley 25844, Ley de
Concesiones Eléctricas, reconociendo derechos a favor de los usuarios de
servicios publicos

El sefior Presidente sustentd el contenido del Predictamen recaido en el Proyecto de
Ley 111/2021-CR, por el que, con texto sustitutorio, se propone la ley que modifica la
ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y el Decreto Ley 25844,
Ley de Concesiones Eléctricas, reconociendo derechos a favor de los usuarios de
servicios publicos, el cual fue distribuido junto con la agenda y demas documentos.

Dio cuenta de las instituciones que habian sido consultadas para la elaboracion del pre
dictamen y explico sobre las implicancias y problematica en la atencién en los servicios,
originando que los usuarios sean objeto de abusos por parte de las empresas
prestadoras del servicio publico de electricidad. Por ello, dijo que se propone establecer
literalmente en la ley de concesiones eléctricas, prohibir que las concesionarias
puedan condicionar la atencion de las reclamaciones formuladas por los usuarios
al pago previo de recibos pendientes, y la otra propuesta, es reconocer el derecho
del usuario a que se le suspenda la orden de corte de servicio, inclusive hasta el
momento de ejecutarse dicho procedimiento, previa acreditacion del pago de la
deuda.

Explicéd que el texto sustitutorio que incluye un articulo 66.8, es una propuesta que hace
la propia Defensoria del Pueblo que se ha acogido y considerado que no sbélo es un
derecho para el usuario del servicio eléctrico, sino de todos los servicios publicos
regulados. La Comisién ha verificado que si bien, este es un derecho reconocido en
normas sectoriales de algunos servicios publicos regulados, como se hace mencion en
el presente dictamen, este derecho no esta incluido taxativamente en el cédigo y
ello si es un vacio legislativo, que se debe subsanarse, a fin de reconocer el
derecho a que se suspenda la orden de corte del servicio, inclusive hasta el momento
de ejecutarse dicho procedimiento, previa acreditacion del pago de la deuda por parte
del usuario.

Por otro lado, dijo que es necesario sensibilizar y reconocer que los servicios publicos
son de caracter especial, por lo que alerté que detener los servicios basicos puede ser
determinante para el normal desarrollo del consumidor y de su circulo familiar, razén por
la cual esta justificado un tratamiento especial a este tipo de servicios.



Explico que en el texto sustitutorio se modifica la Ley, 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor y de la modificacion del articulo 82 del Decreto Ley 25844, Ley
de Concesiones Eléctricas para que se establezca también en dicha norma que el
concesionario, no puede condicionar la atencién del reclamo formulado por el usuario al
pago previo de la deuda y de esta forma pueda sancionarse efectivamente, entre otras
disposiciones relacionados.

Finalmente, detallé y dio el sustento técnico sobre el extremo de las disposiciones que
se modificaran de acuerdo a las normas expuestas y, al mismo tiempo, ahond6 en los
alcances, disposiciones y beneficios que propone este proyecto de ley, por lo que instd
a los congresistas su apoyo para la aprobacion.

Luego, el sefior Presidente abri6 el debate e invitd6 a la participacion de los
congresistas miembros de la Comision. No habiendo intervencion, dio por finalizado el
debate e insto a la secretaria técnica que proceda a dar lectura del texto sustitutorio.

Después de la lectura del texto sustitutorio, el sefior Presidente sometié a votacion
nominal de los congresistas miembros presentes en la sala virtual y presencial de la
Comision, el dictamen recaido en el Proyecto de Ley 111/2021-CR, por el que, con texto
sustitutorio, se propone la ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, y el Decreto Ley 25844, Ley de Concesiones Eléctricas,
reconociendo derechos a favor de los usuarios de servicios publicos.

Luego de la votacion nominal, el dictamen fue aprobado por UNANIMIDAD; con 10
votos a favor de los sefiores congresistas José Luna Galvez; Alfredo Pariona Sinche;
Adolfo Tacuri Valdivia; Américo Gonza Castillo; Luis Gustavo Cordero Jon Tay; Jorge
Alberto Morante Figari; Auristela Obando Morgan; Silvia Maria Monteza Facho; Miguel
Angel Ciccia Vasquez e Isabel Cortéz Aguirre.

El sefior Presidente dio la palabra a la congresista Digna Calle Lobaton.
La congresista Digna Calle Lobaton agradecit la aprobacion de la proposicion de ley,

y dijo que es un avance importante y beneficioso para los usuarios, asimismo, pidié que
este dictamen se ponga en la agenda de la Sesién del Pleno para su aprobacion.

5.6. Sustentacién de Proyectos de Ley que proponen una Ley de reforma

constitucional para reconocer al INDECOPI como organismo constitucional
auténomo (OCA)

5.6.1 Proyecto de Ley 656/2021-CR, Ley de reforma constitucional que reconoce
e incorpora al organismo nacional de defensa de la competencia y la
propiedad intelectual — ONADECOPI como organismo constitucional
auténomo (OCA)

El sefior Presidente sefial6 que el Proyecto de Ley 656/2021-CR, Ley de reforma
constitucional que reconoce e incorpora al organismo nacional de defensa de la
competencia y la propiedad intelectual — ONADECOPI como organismo
constitucional auténomo (OCA), es de autoria de la congresista Patricia Juarez
Gallegos, a quién le dio la bienvenida y le otorgé el uso de la palabra.

La congresista Patricia Juarez Gallegos mediante el uso de diapositivas sustento
el contenido del Proyecto de Ley 656/2021-CR, Ley de reforma constitucional que
reconoce e incorpora al organismo nacional de defensa de la competencia y la
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propiedad intelectual — ONADECOPI como organismo constitucional autonomo
(OCA). Luego, traté sobre los antecedentes parlamentarios relacionados al presente
proyecto y ahondd en detalles sobre los motivos de elevar al Indecopi como
organismo constitucional auténomo, por lo que propuso incorporar el articulo 65-A en
la Constitucion Politica del Pert, bajo la denominacién de Organismo Nacional de
Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual. Ante ello, explicé sobre las
funciones y sobre la conformaciéon del Consejo Directivo, que estara conformado por
5 miembros titulares y 5 suplentes seleccionados mediante concurso publico de
méritos, ratificado por la Comisién Permanente del Congreso de la Republica, por un
periodo de 7 afios, y permitiéndose la eleccion inmediata. Afiadié que se propone
que el concurso publico estara a cargo de un Comité Evaluador e ilustré acerca de
las personas que lo integrarian.

Asimismo, dijo que propone modificar el numeral 2 del articulo 101° de la
Constitucién Politica del Per(, para incluir como funcién de la Comisién Permanente
del Congreso de la Republica, la ratificacion de los miembros del consejo directivo
del Organismo Nacional de Defensa de la Competencia y Propiedad Intelectual.
Luego, resaltdé que el proyecto de ley, radica en que, la gran mayoria de las
funciones del Indecopi, son funciones constitucionalmente relevantes que, al
encontrar la regulacion constitucional adecuada, permitira velar mejor por los
derechos constitucionales econémicos, asi como realizar un papel de garante y de
vigilante en el mercado y para la proteccién de los derechos de los consumidores.
Finalmente, hizo de conocimiento que la Comision de Constitucién y Reglamento ha
aprobado en su sexta sesion extraordinaria del 26 de noviembre del 2021, el
dictamen de reforma constitucional que eleva al Indecopi como organismo
constitucional al auténomo, el mismo que se encuentra en la Oficialia Mayor,
pendiente de ser agendado en la sesion del Pleno.

5.6.2 Proyecto de Ley 193/2021-CR, proyecto de ley de reforma constitucional
que declara al Indecopi como Organismo Constitucional Auténomo (OCA)

El sefior Presidente indicé que siguiendo con las sustentaciones, este Proyecto de
Ley 193/2021-CR, proyecto de ley de reforma constitucional que declara al Indecopi
como Organismo Constitucional Auténomo (OCA), es de autoria de la congresista
Adriana Tudela Gutiérrez, a quien le dio la bienvenida y le otorgd el uso de la
palabra.

La congresista Adriana Tudela Gutiérrez sustenté el contenido del Proyecto de
Ley 193/2021-CR, proyecto de ley de reforma constitucional que declara al Indecopi
como Organismo Constitucional Auténomo (OCA), y dijo que en la misma linea de la
congresista Patricia Juarez, se plantea que el Indecopi se convierta en un organismo
constitucionalmente auténomo, con el fin de fortalecer el importante rol que cumple
esta entidad dentro de nuestro ordenamiento juridico. Luego, sefalé que esta
iniciativa propone la incorporacion del articulo 65-A en la Constitucion Politica del
Pert y enumerd las diferentes funciones que realiza el Indecopi, como proteger la
libre iniciativa privada, la libertad de empresa, defender la libre y leal competencia,
proteger los derechos de los consumidores, proteger los derechos de la propiedad
intelectual, realizar el control previo de operaciones de concentracién empresarial y
las demas funciones que sefiala su ley organica.

Asimismo, ahondd su presentacion en la férmula legal y dio detalle de la
conformacion y eleccion del consejo directivo, que seran por 5 afos, alertd que
estara prohibida la eleccion inmediata de los directores. Seguidamente, detalld y dio
el sustento técnico sobre el extremo de las disposiciones que se modificaran; y al
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mismo tiempo, ahondé en los alcances, disposiciones y beneficios que propone este
proyecto de ley. Asi también, aclardé que el Indecopi no es un 6rgano regulador, sino
que es una agencia de competencia que cumple el rol basicamente de garantizar la
vigencia del capitulo econémico de nuestra Constitucién y que el Indecopi es la Unica
entidad en el Peri que estd encargada de salvaguardar el derecho de la libre
competencia, la libre iniciativa privada, la libertad de empresa de la propiedad
intelectual y recientemente la funcién que es de alta sensibilidad, que es la de
supervisar el control de funciones de adquisiciones empresariales.

También, sefialo que el Indecopi cumple con los requisitos que el Tribunal
Constitucional habria referido, que serian necesarios para que una entidad pueda ser
auténoma, los cuales son: la necesidad que el Indecopi posea competencias
exclusivas y necesarias para proteger derechos constitucionalmente reconocidos; el
criterio de inmediatez, la incorporacion del articulo del 65-A, el Indecopi recibira
inmediatamente las atribuciones directamente de la Constitucion Politica del Pert y
la posicién de paridad e independencia respecto de otros 6rganos constitucionales.
Entonces con la incorporacién del articulo 65-A, el Indecopi va a gozar de autonomia
e independencia con respecto de las demas entidades de gobierno y va a estar
sujeto al control de otros poderes del Estado, mas no va a estar subordinado. Afiadio
que, en mérito a las recomendaciones de los organismos internacionales, como la
OCDE, esta propuesta va en ese sentido, ademas dijo que es muy importante que
este organismo no dependa del poder politico de turno, sino que sea autonomo y
tenga autonomia de su propio presupuesto; entre otros temas relacionados.

5.6.3 Proyecto de Ley 555/2021-CR, Ley de reforma constitucional que reconoce
al Indecopi como érgano constitucionalmente auténomo

El sefior Presidente dijo que finalmente que el Proyecto de Ley 555/2021-CR, Ley de
reforma constitucional que reconoce al Indecopi como 6rgano constitucionalmente
auténomo, es presentado y sustentado por la congresista Susel Paredes Pique, a
quien le dio la bienvenida y le otorgd el uso de la palabra.

La congresista Susel Paredes Piqué sefalé que el Proyecto de Ley 555/2021-CR,
Ley de reforma constitucional que reconoce al Indecopi como o¢rgano
constitucionalmente autdbnomo, tiene como antecedente del contenido del Proyecto de
Ley 6919/2020-CR, que fue en su momento presentado por la ex congresista Zenaida
Solis.

Mediante el uso de diapositivas sustenté el contenido del proyecto de ley y ahondé en
la explicacién de la importancia de que se reconozca al Indecopi, como organismo
constitucional auténomo, porque tendra autonomia e independencia. Luego, explico
sobre la problematica actual en el sentido de la designacién de representantes del
Indecopi.

En ese sentido, dijo que se propone incorporar el articulo 65-A en la Constitucion
Politica del Pert, para que el Indecopi no dependa del poder politico, de la presidencia
del consejo de ministros, mas bien tenga una estabilidad meritocratica, autonoma e
independiente. En ese mismo camino constitucional, explicé sobre la conformacion y
eleccion del consejo directivo que serd meritocratico y democratico, al mismo tiempo,
tratd sobre los alcances de las funciones del Indecopi, del proceso del concurso
publico y nombre de las personas que conformaran el comité evaluador, entre otras
disposiciones complementarias que contempla el texto propuesto.
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Finalmente, abord6 sobre los alcances de los beneficios y costos, sefialando que no
demandara gastos la implementacion de la propuesta, dado que se implementara con
recursos propios publicos de la propia institucion. Resalté que la autonomia e
independencia que tendra esta institucion, va a garantizar que no exista presiones,
interferencia y corrupcién; por lo que seréa una institucion integra.

El sefior Presidente solicitd la dispensa del tramite de aprobacién del acta para
ejecutar los acuerdos adoptados en la presente sesién, el mismo que fue votado a
micr6fono abierto, sin ninguna oposicion, aprobandose por unanimidad.

Finalmente, levantd la Décima Primera Sesion Ordinaria, siendo las 13 horas con 19
minutos.

JOSE LEON LUNA GALVEZ AMERICO GONZA CASTILLO
Presidente : Secretario

La trascripcion magnetofénica que elabora el Area de Transcripciones del Departamento del Diario de
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Lima, 11 de enero de 2022

Oficio N° 0141- 2021-2022/CODECO-CR

Seriora

MIRTHA VASQUEZ CHUQUILIN
Presidenta del Consejo de Ministros
http:/ / mesadepartesvirtual.pcm.gob.pe/
Presente.

Ref. Oficio 009-2022-PR

De mi consideracion:

Luego de saludarla cordialmente, y en mi calidad de Presidente de la
Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos del Congreso de la Republica, tengo a bien invitarla a
sustentar las Observaciones formuladas mediante Oficio 009-2022-PR
ante el Pleno de la Comisién en sesion ordinaria, respecto de la Autégrafa
de Ley que modifica la Ley 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, reduciendo el plazo de atencion de reclamos de los
consumidores, presentada por el Presidente de la Republica y usted el 10
de enero del presente arno.

La sesion se llevard a cabo en la Sala Francisco Bolognesi del Palacio
Legislativo, el dia martes 18 de enero de 2022 a las 11:00 horas,
para lo cual le agradeceré confirmar y coordinar su participacién con la
secretaria técnica de la comision al email: codeco@congreso.gob.pe

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarle los
sentimientos de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

JOSE LUNA GALVEZ
Presidente
Comisién de Defensa del Consumidor y

O]"gcuu.:fg.uc Rcyuz Lmiﬂg,l% §grvicios Publico
% LUNA GALVEZ Jose Lean FAL
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"Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
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Firmado digitalmente por GONZALEZ
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Lima, 14 de Enero del 2022 EPCM B v
OFICIO N° D000043-2022-PCM-SG
Sefior

JOSE LUNA GALVEZ

Presidente de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores
de los Servicios Publicos

Congreso de la Republica

Presente. -

Asunto : Invitacion a la sesién ordinaria programada para el dia martes 18
de enero de 2022.

Referencia Oficio N° 0141- 2021-2022/CODECO-CR

Expediente N° 2022-00001693

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, por especial encargo de la Presidenta del Consejo
de Ministros, en atencion al documento de la referencia, mediante el cual, remite
invitacién a la sesion ordinaria de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos programada para el dia martes 18 de enero de
2022 a las 11:00 horas a fin de sustentar las observaciones formuladas respecto de la
Autdgrafa de Ley que modifica la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Al respecto, ponemos a conocimiento de vuestra Comisién que, mediante Oficio N°
D000432-2022-PCM-SC se trasladd la mencionada invitacion al Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual - INDECOPI
a fin de que participe en la referida sesion en representacion del Poder Ejecutivo.

Sin otro en particular aprovecho la oportunidad para manifestarle los sentimientos de mi
consideracion.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
LUIS FRANCISCO GONZALEZ NORRIS
SECRETARIO GENERAL
PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
~ FIRMA DIGITAL
#PCM
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"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio del fortalecimiento de la soberania nacional”

San Borja, 14 de Enero del 2022
OFICIO N° 000016-2022-PRE/INDECOPI

Sefior Congresista

José Luna Galvez

Presidente de la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de
los Servicios Publicos

Presente.-

Asunto: Opinién técnica sobre la autégrafa de Ley correspondiente al Proyecto de
Ley 157/ 2021-CR, Ley que reduce el plazo de respuesta a los reclamos
gue presentan los consumidores.

De mi consideracion:

Me dirijo a usted para saludarlo cordialmente y en referencia a la autografa de la
Ley correspondiente al Proyecto de Ley N° 157/ 2021-CR, Ley que reduce el plazo de
respuesta a los reclamos que presentan los consumidores.

Al respecto, sirvase encontrar adjunto al presente, el Informe N° 000121-2021-
DPC/INDECOPI, emitido por la Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del

Consumidor, Direccion de Fiscalizacion y la Oficina de Asesoria Juridica.

Sin ofro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos
de mi consideracion.

Atentamente,

Firmado digitalmente por:

JULIAN FERNANDO PALACIN GUTIERREZ
Presidente Ejecutivo
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I. ANTECEDENTES

1.  Mediante correo electronico del 16 de diciembre de 2021, la Alta Direccidn solicita a la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (en adelante, DPC),
la Direccion de Fiscalizacién (en adelante, DFI) y a la Oficina de Asesoria Juridica (en
adelante, la OAJ), la emision de opinién técnico legal sobre la Autdgrafa de Ley
correspondiente al Proyecto de Ley 157/2021- CR, Ley que reduce el plazo de
respuesta a los reclamos que presentan los consumidores.

DPC

Al respecto, cabe precisar que, mediante el Informe N° 083-2021-DPC/INDECOPI, la

y la OAJ emitieron opinién legal conjunta sobre el mencionado proyecto,

sefialando gque el proyecto de ley no resultaba viable, por las siguientes razones:

(i)

(i)

(i)

Reducir el plazo de atencién 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 funcion de
la materia o del nimero transacciones realizadas ni pondera la reduccion de la
asimetria informativa.

La reduccién del plazo de atencién 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.

Si bien consideramos gue la propuesta persigue un fin positivo relacionado con
la atencién oportuna de los reclamos de los consumidores, sugerimos analizar
otras posibilidades que cumplirian dicha finalidad sin representar una afectacién
u obstaculo a los derechos de los ciudadanos, como, por ejemplo, incorporar
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1.1.

incentivos o distintivos para aquellos proveedores que si cumplen con atender
los reclamos de los consumidores en tiempos menores a los legalmente
establecidos.

Sin perjuicio de lo expuesto, la DPC, la DFI y la OAJ proceden a emitir un informe
conjunto al respecto.

ANALISIS
Sobre la modificacion del articulo 24 del Cédigo

La Autografa de Ley propone la modificacion del articulo 24 de la Ley N° 20571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo) en los
siguientes términos:

“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 de SIETE (7) dias habiles. Dicho plazo puede extenderse TRES (3)
dias habiles adicionales, 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’.

En ese sentido, tiene por finalidad reducir de treinta (30) a siete (07) dias habiles el
plazo previsto actualmente para la atencion de reclamos por parte del proveedor,
estableciendo que la prérroga de este, por tnica vez, por un periodo de tres (03) dias.

Al respecto, la iniciativa legislativa tiene como sustento propiciar la solucién arménica
y directa de las quejas y reclamos de los proveedores con sus propios clientes, lo que
implicaria agilizar el reclamo a través de plazos céleres o menores. Sin embargo, es
preciso mencionar que, de la exposicion de motivos, no se advierte que se haya
tenido en cuenta los efectos gue su implementacién podria generar en los agentes
econdmicos involucrados, en tanto lista una serie de beneficios sin justificar la relacion
directa entre el cambio normativo y cada uno de ellos:

a) Mejora la proteccion de los consumidores.

b) Agiliza el procedimiento de reclamo en materia de proteccién al consumidor,
acortando el plazo de respuesta del reclamo.

c) Fomenta la competitividad de las empresas con un nivel avanzado en la proteccion
del consumidor.

d) Moderniza y optimiza la legislacion en materia de defensa y proteccion del
consumidor

En ese sentido, se observa que no se ha tomado en cuenta que, en el mercado, se
desarrollan actividades comerciales —como el servicio de transporte o el de retail- que
conllevan la prestacién de servicios o la venta de bienes de primera necesidad de
manera masiva, lo que genera que el nimero de transacciones realizadas y, en
consecuencia, el nimero de reclamos presentados, sea superior en comparacion a
otras actividades econémicas que, por su naturaleza, no se desarrollan con la misma
intensidad.

De la misma manera, debido a la especialidad de los bienes o servicios ofrecidos, la
atencion de los reclamos podria realizarse con mayor o menor inmediatez
dependiendo de la materia y la complejidad que puedan implicar. Por ejemplo, es
diferente dar respuesta a un reclamo en materia de servicios de salud —en el que se
podria requerir el andlisis de las condiciones contractuales o la cobertura del seguro
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13.
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14.

18.

contratado— que dar atencién a un reclamo sobre un producto cuya fecha de
vencimiento ha expirado.

Por otra parte, establecer un plazo como el de siete (07) dias habiles para la atencion
de los reclamos —sin considerar las particularidades de las actividades comerciales—
conllevaria a que las respuestas que emitan los proveedores, a fin de cumplir con la
obligacion establecida, podrian no proporcionar a los consumidores una solucion
efectiva a sus problemas de consumo, privilegiando la formalidad del pronunciamiento
por encima de su contenido, situacion que podria ser contraproducente con el propio
objeto de la norma.

Asimismo, se debe tener en cuenta que existe regulacién especial que establece
reglas particulares para la atencion de reclamos en determinados servicios, como el
servicio financiero o en otros sectores regulados, por lo cual, a fin de establecer un
plazo general de atencién, es necesario contar con la opinién de las entidades
sectoriales competentes, considerando las caracteristicas particulares de cada
prestacion.

Adicionalmente, debemos considerar que las disposiciones del Cédigo tienen por
finalidad reducir la asimetria informativa y corregir las conductas y practicas de los
proveedores que afecten los intereses y/o derechos de los consumidores, lo cual
consideramos no se lograria con la propuesta normativa, en tanto se generarian
mayores incumplimientos por el plazo reducido de atencién por parte del proveedor
respectivo y, por ende, ante un eventual incumplimiento se imposibilitaria al
consumidor el acceder a informacién relacionada con el producto o servicio contratado

y/o que se solucione aquella situacion que habria generado el conflicto en la relacion
de consumo.

En ese sentido, existen diferentes entidades de la Administracion Publica que aplican
el principio de razonabilidad, entendiendo que las obligaciones deben establecerse
considerando no solo la finalidad de esta, sino también los medios que se necesitan
para cumplir tal finalidad.

Finalmente, debe observarse que la reduccion del plazo de emisién de la respuesta
del proveedor puede tener efectos contrarios a los esperados; es decir, la sola
reduccién del plazo, sin contemplar los aspectos anteriormente sefialados, puede
generar un alto indice de incumplimiento al plazo previsto y, por tanto, afectacion a las
expectativas de los consumidores.

Sobre la modificacion del articulo 152 del Cédigo

El Proyecto de Ley propone la modificacion del articulo 152 del Coédigo en los
siguientes términos:

“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 obligacion de dar respuesta a los reclamos y a las quejas en el plazo
establecido en el articulo 24.1 del presente codigo y de remitir al Indecopi la
documentacion correspondiente al Libro de Reclamaciones cuando este le sea requerido.

(= F

Sobre el particular, cabe sefialar que, conforme a lo establecido en el Cédigo y en la
normativa reglamentaria, el Libro de Reclamaciones es un documento de naturaleza
fisica o virtual que es provisto por los proveedores con la finalidad de que los
consumidores puedan registrar sus quejas o reclamos respecto de los productos o
servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al publico5.
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En ese sentido, a través de este instrumento se expresan las disconformidades de los
consumidores respecto a los productos o servicios ofrecidos o a la atencion brindada,
permitiendo a los proveedores solucionar los problemas detectados en el momento en
que estos ocurren y, a la vez, supone para dichos proveedores la oportunidad de
mejorar la calidad de la atencién que proporcionan a sus clientes.

De esta manera, consideramos que |a reduccién del plazo para la atencién de las
quejas o reclamos de los consumidores podria generar conductas disuasorias en los
proveedores, orientadas a evitar que los consumidores usen el Libro de
Reclamaciones, o incluso, como se menciond anteriormente, podrian aumentar la tasa
de incumplimientos de atencion de los reclamos y la afectacién a las expectativas de
los consumidores, ademas de imposibilitarles obtener una respuesta fundamentada en
el derecho y orientada a reducir la asimetria informativa.

Asimismo, la reduccion del plazo puede significar la necesidad de contar con mayores
recursos humanos y técnicos, lo que significa para los proveedores una inversion en
costos de implementacion, los cuales no necesariamente seran asumidos por ellos
mismos, ya que la practica empresarial demuestra que estos terminan siendo
trasladados al consumidor, a través del incremento de los precios de los productos y/o
servicios. Por lo tanto, resulta prudente analizar el tiempo que actualmente toma a los
proveedores atender las quejas o reclamos, con la finalidad de emplearlos como
referencia para determinar la viabilidad de |la propuesta.

I.3. Sobre la viabilidad de la propuesta

El libro de reclamaciones no es un _mecanismo obligatorio en nuestro sistema
juridico

19. Del anélisis de la Exposicion de Motivos de la Ley que modifica la Ley 29571, Cddigo

20.

de Proteccién y Defensa del Consumidor, reduciendo el plazo de atencion de los
reclamos de los consumidores, se advierte que la determinacion del nuevo plazo, esto
es siete (07) dias habiles, ha considerado escenarios que no aplican a la normativa
vigente, asi, por ejemplo, se sefiala que los consumidores deben recurrir a la via del
reclamo directo con sus proveedores antes de poder accionar ante la autoridad
administrativa, asi se indica: (...) El en el Peri, 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 (...). SIC

Al respecto debemos sefialar que esa interpretacion no es correcta; por el contrario, el
articulo 24° del Codigo es claro al sefialar que los consumidores pueden recurrir de
manera directa y presentar el reclamo ante el proveedor, recurrir a la via
administrativa o a aquella que ellos estimen pertinente. En este punto conviene
sefialar que en el Indecopi existen diversos mecanismos de tutela para los
consumidores, como son: a) El Reclamo ante el Servicio de Atencién al
Ciudadano, que es un mecanismo que promueve la conciliaciéon de las partes, b) El
procedimiento  administrativo o denuncia, donde si bien existe una etapa de
conciliacién, de no arribarse a un acuerdo, la autoridad emitir4 una decision sobre el
hecho denunciado y c) El arbitraje de consumo, que al igual que la instancia
administrativa posee una etapa de conciliacion, pero de no arribarse a un acuerdo
correspondera la emision del laudo arbitral; siendo que en ninguno de ellos, se
requiere como requisito haber agotado la via de la reclamacién previa con el
proveedor.

Naturaleza del Libro de Reclamaciones como un mecanismo autocompositivo

21,

Debemos considerar que el Libro de Reclamaciones surgié como un mecanismo de
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autocomposicion, es decir, se procuraba dar la posibilidad a los administrados de
poder llegar a un acuerdo y evitar asi una mayor litigiosidad, ello implicaba no solo
que el administrado reciba una respuesta del proveedor sino una solucién; por ello, el
Reglamento del Libro de Reclamaciones aprobado mediante Decreto Supremo N°
011-2011-PCM y sus modificaciones ha implementado incluso la posibilidad de que
las partes arriben a un acuerdo, conforme se describe en articulo 6° del Reglamento’,
acuerdo que tiene la validez de un acta de conciliacion o un laudo pudiendo ser
ejecutado en el marco de un procedimiento sancionador regulado en el literal a) del
articulo 106° del Cdédigo.

Cabe sefalar, que este procedimiento plantea la posibilidad de que el proveedor
ofrezca una propuesta de solucion al consumidor sea de manera directa en el
momento de la interposicién del reclamo o si este se presentd de manera virtual,
mediante un ofrecimiento que podra ser aceptado o rechazado por el consumidor en
un plazo de diez (10) dias naturales. No obstante, con esta nueva regulacién este

DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Articulo 6.- Atencion del reclamo

El reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligacién del proveedor de cumplir con
atenderlo y darle respuesta en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario mediante comunicacion escrita
(via carta ylo correo electrénico, segin haya sido solicitado por el consumidor). Dicho plazo puede ser extendido
hasta por ofro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que debe ser puesta en conocimiento
del consumidor antes de la culminacion del plazo inicial, de conformidad con lo establecido en el articulo 24 de la
Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o sustituya.

En el caso que, de la lectura del detalle de la reclamacién, se evidencie que se trata de un reclamo, aun cuando
el consumidor haya marcado erroneamente la opcién “queja” de la Hoja de Reclamaciones o no haya marcado
ninguna opcion, el proveedor debera darle el tramite de un reclamo, conforme a lo establecido en el presente
Reglamento.

No puede condicionarse la atencién de los reclamos de los consumidores o usuarios al pago previo del producto
o servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.”

Articulo 6-A.- Acciones adoptadas por el proveedor.

6-A.1. Si ante el registro de un reclamo, el proveedor ofrece una solucién que satisface el pedido del consumidor,

aquél debe dejar constancia expresa de lo ofrecido, y el consumidor, de estar de acuerdo, presta su conformidad

declarando expresamente "ACUERDO ACEPTADO PARA SOLUCIONAR EL RECLAMQ" u otra frase que

permita dejar constancia indubitable que acepta la propuesta ofrecida por el proveedor para dar por solucionado

su reclamo.

6-A.2. Para dejar constancia de la solucién ofrecida por el proveedor y la aceptacion del consumidor, se

considera lo siguiente:

a) Para soluciones ofrecidas de manera presencial:
El proveedor deja constancia de su ofrecimiento en la seccién de la Hoja de Reclamacion denominada
“Observaciones y acciones adoptadas por el proveedor” y el consumidor debe prestar su conformidad con
la indicacion “ACUERDO ACEPTADO PARA SOLUCIONAR EL RECLAMO" u otra frase equivalente y en
esta misma seccion, consignar su firma. El proveedor consigna su firma en la seccion del lado derecho
denominada "Firma del Proveedor”. En estos casos, un ejemplar de la Hoja de Reclamacion o de su
constancia impresa -tratdndose de reclamos registrados a través de un Libro de Reclamacién Virtual-
permanece en poder del proveedor y otro ejemplar debe ser entregado al consumidor.

b)  Para soluciones ofrecidas de manera no presencial:
El proveedor puede remitir su ofrecimiento via correo electrénico o emplear cualguier ofro medio que
permita dejar constancia documental de su propuesta. En estos supuestos, se requiere la respuesta del
consumidor mediante la cual acepte expresamente el ofrecimiento del proveedor, con la indicacién
“ACUERDO ACEPTADQ PARA SOLUCIONAR EL RECLAMO” u otra frase equivalente. La respuesta del
consumidor puede ser enviada por correo electrénico o cualquier otro medio que permita dejar constancia
documental de su aceptacion.
El envio del ofrecimiento del proveedor suspende el computo del plazo previsto en el articulo 6 de este
Reglamento por el plazo maximo de diez (10) dias calendario. Si el consumidor no manifiesta su
aceptacion expresa dentro de dicho plazo, se tiene por rechazada la propuesta y subsiste la obligacion del
proveedor de emitir una respuesta formal al reclamo.

6-A.3. La Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones fisico, constancia impresa del Libro de

Reclamaciones Virtual, intercambio de correos o de cualquier otra comunicacién gque cumpla con las

formalidades indicadas en el numeral 6-A.2, tiene los efectos de un acuerdo que pone fin a la controversia, y

obliga al proveedor a cumplir las prestaciones asumidas en mérito a lo ofrecido al consumidor. En estos casos, €l

reclamo se entiende concluido y el proveedor queda liberado de emitir la respuesta prevista en el articulo 24.1 de

la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

6-A.4. En cualquier caso, si el proveedor no cumple con lo ofrecido al consumidor en la Hoja de Reclamacion, el

consumidor puede denunciar el incumplimiento del acuerdo, lo que sera sancionade de conformidad con lo

dispuesto en el literal b) del articulo 106 y en el articulo 110 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa

del Consumidor, modificado por Decreto Legislativo N° 1308.”(*)
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mecanismo de solucién quedaria obsoleto, privando al consumidor y al proveedor de
un espacio de autocomposicion, que era la finalidad del articulo 24° del Cédigo.

Por otro lado, se debe considerar que el articulo 24° del Codigo es de aplicacion
general; no obstante, el articulo 88.1° del Cédigo referido a productos o servicios
financieros y de seguros, establece una regulacion especial para este sector; asi se
sefiala: (...) Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus ofjcinas
en la Repiblica, deben resolver los reclamos dentro del plazo establecido en la
normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de recurrir
directamente ante la Autoridad de Consumo (...)", siendo que la normativa
correspondiente en este caso se frata de la Circular G 184-2015, Circular de Atencion
al Usuario que en su articulo 9°? sefiala que el plazo para la atencién de reclamos y
requerimientos es de treinta (30) dias naturales que pueden extenderse si la
naturaleza lo justifica.

En ese sentido, tenemos que, a partir de la dacién de esta norma, se crearia un
escenario de confusién entre los proveedores sobre el plazo a aplicar en la atencién
de reclamos, y repercutiria directamente en la atencién que reciben las y los
consumidores; pese a que los bancos y proveedores del servicio financiero por su
propio know how podrian estar en mejor capacidad para reducir sus plazos de
atencién, en comparacion de otros proveedores, conforme se demuestra cuando se
observa el promedio de resolucion de reclamos del servicio “Alé Banco”, el cual fue de
5.7 y 5.6 dias durante los afios 2020 y 2021, respectivamente.

Adicionalmente, de aprobarse la norma seria recomendable que exista un plazo
razonable de adecuacion, ya que ello requerira la implementacion de nuevos libros de
reclamacion y de nuevos procedimientos de atencién por parte de los proveedores.
Por otro lado, la reduccién del plazo impactara en el nimero de reclamos y denuncias
administrativas que se presenten ante el Indecopi, por lo que también se debe prever
la dotacién de un presupuesto adicional a la institucion a fin de atender el incremento
de la demanda, asi como para realizar acciones de supervision y fiscalizacion para
promover el cumplimiento del nuevo plazo establecido a los proveedores.

En esa linea, si bien consideramos que la propuesta persigue un fin sumamente
positivo, como es el promover la atencion rapida de los reclamos de los consumidores,
sugerimos analizar otras posibilidades que cumplirian dicha finalidad sin representar
una afectacién u obstaculo a los derechos de los ciudadanos.

En ese sentido, si bien el plazo inicial de 7 dias habiles puede considerarse adecuado,
en funcién a que se ha demostrado que sectores como el financiero resuelven dentro
de ese plazo los reclamos presentados, también se debe tomar como referencia la
informacion del Sistema de Reportes de Reclamaciones (en adelante, SIREC), que
administra la Direccion de Fiscalizacion del Indecopi el cual recoge los reportes de los
proveedores, cuyo ingreso anual es igual o mayor a tres mil (3000) Unidades
Impositivas Tributarias — UIT, sobre los reclamos y quejas interpuestas por las y los
consumidores en el Libro de Reclamaciones. Al respecto, el SIREC arrojé que el
promedio de respuesta de este tipo de proveedores a las quejas y reclamos
presentados fue de 14 dias naturales durante el afio 2020.

Circular de Atencién al Usuario, Circular G 184-2015

9. Computo de plazos y notificacion

Aspectos relacionados al computo de plazos

9.1 Los requerimientos -con excepcion de aquellos supuestos en los que normas de caracter general establezcan
plazos maximos para su atencion-, deben ser resueltos en un plazo no mayor a freinta (30) dias de haber sido
presentados.

Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados, con
excepcion de los reclamos presentados contra las AFP y el producto microseguros, que se rigen por las normas
sobre la materia.
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20,

30.

En ese sentido, recomendamos que la Autégrafa de Ley sea modificada y considere,
el plazo de 15 dias habiles de respuesta a los reclamos y quejas que presenten las y
los consumidores en el Libro de Reclamaciones.

De esta manera, se realiza una propuesta realista, sobre la base de los plazos que
actualmente emplean los proveedores en la atencion de reclamos y, a su vez, se
sigue el esténdar establecido en la legislacion comparada, ya que paises como
México, Colombia y Uruguay establecen el plazo de 15 dias habiles para la atencién
de reclamos?®

Sin perijuicio de lo indicado, reconocemos que el Codigo, al igual que otras normas, es
perfectible, motivo por el cual el Indecopi se encuentra a disposicién para ejecutar
acciones orientadas a dotar de mayor eficacia a los mecanismos de solucion de
conflictos y a garantizar el respeto de los derechos de los consumidores en
cumplimiento de lo establecido en el articulo Il y el numeral 6 del articulo VI del Titulo
Preliminar del Codigo.

CONCLUSIONES

Sobre la base de las consideraciones expuestas se concluye que la Autégrafa de Ley debe
ser observada por las razones siguientes:

(i) La finalidad de la implementacién del Libro de Reclamaciones fue la de brindar a
los administrados un mecanismo autocompositivo de solucion de conflictos, reducir
los plazos, podria afectar este mecanismo.

(i) El derecho a la igualdad se podria ver afectado al crear mecanismos disimiles para
la atenciéon de reclamos, como es el caso del sector financiero, sin que exista
justificacion de este trato diferenciado entre proveedores.

México: Articulo 93 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor

La reclamacion a que se refiere el articulo 92 podra presentarse indistintamente al vendedor, al fabricante o
importador, a eleccién del consumidor, dentro de los dos meses siguientes a la fecha en que se haya recibido el
producto, siempre que no se hubiese alterado por culpa del consumidor. El proveedor debera satisfacer la
reclamacion en un plazo que no excedera de quince dias contados a partir de dicha reclamacién. El vendedor,
fabricante o importador podra 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.

Colombia: Articulo 58 literal c) de la Ley 1480 de 2011

Los procesos que versen sobre violacion a los derechos de los consumidores establecidos en normas generales
o especiales en todos los sectores de la economia, a excepcion de la responsabilidad por producto defectuoso y
de las acciones de grupo o las populares, se tramitaran por el procedimiento verbal sumario, con observancia de
las siguientes reglas especiales:

(...) 5. A la demanda deberd acompaiiarse la reclamacién directa hecha por el demandante al productor y/o
proveedor, reclamacién que podra ser presentada por escrito, telefonica o verbalmente, con observancia de las
siguientes reglas:

c). El productor o el proveedor deberd dar respuesta dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion de la reclamacion. La respuesta debera contener todas las pruebas en que se basa. Cuando el
proveedor y/o productor no hubiera expedido la constancia, o se haya negado a recibir la reclamacion, el
consumidor asi lo declararé bajo juramento, con copia del envio por correo.

Uruguay: Articulo 327 de la Circular N° 2171

Las instituciones deberan implementar un procedimiento de atencion de reclamos de sus clientes, el cual incluira
vias para la formulacion del reclamo, formas y plazos de respuesta. Las instituciones deberan seguir este
procedimiento en todos los casos en los que un reclamo no pueda ser solucionado en forma inmediata a favor del
cliente.

El procedimiento debera contemplar los siguientes extremos: (...) - 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 prorrogarse por Gnica vez por otros quince dias corridos, debiéndose informar al
cliente por escrito con indicacion de los motivos de la prorroga. En caso de que para poder investigar el problema
deban intervenir necesariamente instituciones del exterior, la institucion local podra prorrogar el segundo plazo de
respuesta mas alld de quince dias corridos, debiendo comunicarle al cliente la fecha estimada de respuesta y
efectuar sus mejores esfuerzos en este sentido.
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(iif) No se contempla qué tan compleja puede ser la atencién de reclamos para un
proveedor, en funcién del sector econdmico en el que desarrolla su actividad
econdmica y/o del tamafio de este, por lo que podria generar el efecto contrario,
esto es, una mayor cantidad de incumplimientos que afectarian las expectativas de
los consumidores.

En ese sentido, se sugiere recomendar al Congreseo de la Republica un reajuste del plazo
inicialmente planteado, segln lo expuesto en el fundamento 28 del presente informe y se
considere el otorgamiento de quince (15) dias habiles para la atenciéon de reclamos o
quejas que presenten las y los consumidores ante los proveedores de bienes y servicios.

Atentamente,
Ana Pefia Cardoza Ronald Leén Barranzuela
Directora Director
Direccion de la Autoridad Nacional de Direccion de Fiscalizacion

Proteccion del Consumidor

José Luis Rojas Alcocer
Jefe
Oficina de Asesoria Juridica
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