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MAMANI, en ejercicio del derecho de iniciativa legislativa que le confiere el articulo
107° de la Constitucion Politica del Pert, y de conformidad con lo establecido en los
articulos 75° y 76° del Reglamento del Congreso de la Republica, propone el
siguiente:

—

) PROYECTO DE LEY

LEY QUE MODIFICA EL ARTICULO 58° DE LA LEY N° 29571, CODIGO DE

PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, A FIN DE PROTEGER LOS
DATOS PERSONALES DE LOS CIUDADANOS Y MEJORAR LA IDONEIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE.

Articulo 1. - Objeto de la ley
La presente ley tiene por objeto modificar el articulo 58° de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Articulo 2. - Finalidad de la ley .

La presente ley tiene por finalidad la regulacion de los centros de llamada (call
centers) y la idoneidad de la atencion a los usuarios, a fin de garantizar la proteccion
de los datos personales y mejorar la atencion a los usuarios.

Articulo 3. - Modificaciéon del literal e) del nhumeral 58.1 del articulo 58° de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Incorpérese el inciso e) del articulo 58° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el cual esta redactado de la siguiente manera:

“Articulo 58.- Definicion y alcances

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

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

()
e. Emplear centros de llamada (call centers), sistemas de llamado
telefénico, envio de mensajes de texto a celular o de mensajes
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electrénicos masivos para promover productos, preventivas de
pago y servicios, asi como prestar el servicio de telemercadeo, a
todos aquellos numeros telefénicos y direcciones electrénicas que
hayan sido incorporados en el registro implementado por el
Indecopi para registrar a los consumidores que no deseen ser
sujetos de las modalidades de promocidon antes indicadas.
Incorporados al registro todas las nuevas comunicaciones
quedan prohibidas. Los centros de llamada (call centers) o
robdticas deben contar con la autorizacién de la Direccién
General de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Proteccion de Datos Personales del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, a fin de que no utilicen o recolecten la
informacién de los usuarios en forma indebida. De no contar
con la autorizacion seran afectos de multas.

Queda prohibida las contestadoras robéticas automaticas
como medio de atencion al cliente.
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CONGRESO DE LA REPUBLICA

Lima, 23 de setiembre de 2022

Segun la consulta realizada, de conformidad con el
Arficulo 77° del Reglamento del Congreso de la
Republica: pase la Proposicion N° 3131-2022-CR
para su estudio y dictamen, a la (s) Comision (es) de:

1. DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

O
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JOSE F, CEVASCO PIEDRA
Oficial Mayor
CONGRESQ DB LA REPUBLICA
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EXPOSICION DE MOTIVOS
. FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA

La presente iniciativa legislativa tiene por objeto modificar el articulo 58° de la Ley
N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, con la finalidad de
regular los centros de llamada (call centers) y la idoneidad de la atencién a los
usuarios, a fin de garantizar la proteccion de los datos personales, asimismo,
mejorar la atencion a los usuarios.

De acuerdo con lo sefialado en la Constitucién Politica del Pert, articulos 1° 'y 44°,
podriamos considerar que los derechos de los consumidores son considerados
como derechos fundamentales donde se debe de tener un respeto y evolucién al
desarrollo de la dignidad humana, teniendo un imperativo constitucional, como se
sefala.

El articulo 65 de la de la Carta Magna sefiala que:

Titulo 1l

Del Régimen Econémico

Capitulo I Principios Generales

(...)

Articulo 65.- “El Estado defiende el interés de los consumidores y
usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los
bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado.
Asimismo, vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion”.

De otro lado, la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
establece en su articulo VI, lo siguiente:

Articulo VI.- Politicas publicas

1. El Estado protege la salud y seguridad de los consumidores a través
de una normativa apropiada y actualizada, fomentando la participacion
de todos los estamentos publicos o privados. Para tal efecto, promueve
el establecimiento de las normas reglamentarias para la produccién y
comercializacion de productos y servicios y fiscaliza su cumplimiento a
través de los organismos competentes.

Del marco legal expuesto, se infiere que el Estado debe asumir una posicion mas
dominante en la puesta a disposicion de las personas el servicio de calidad
promoviendo el respeto a derechos econdmicos de la ciudadania y analizar la
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problematica que enfrentan los consumidores en el pais, planteando politicas
publicas.

Fundamentacion de la propuesta.

La propuesta legislativa se fundamenta en que pese a tener una normativa que
establece un conjunto de normas de proteccion al consumidor, asi como listas o
registros para solicitar que no recibir llamadas spam o correos no deseados y a
pesar de solicitar que seamos excluidos por las diversas empresas, servicios, call
centers, sistemas de llamado robético, envio de mensajes masivos a cualquier hora
y dia, no hay una propuesta que proteja nuestros datos que muchas veces va yendo
de empresa a empresa 0 que una empresa, por ejemplo, nos llamen para ofrecernos
un producto y pese a que se le solicite el registro de la decision de no contar con el
servicio se vuela a llamar haciendo caso omiso.

Al respecto, es importante mencionar que actualmente existen iniciativas legislativas
sobre la misma materia, como es el Proyecto de Ley N° 2942/2022-CR, decretado
a la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos del Congreso.

Problematica

Los consumidores peruanos reciben llamadas todos los dias y a cualquier hora con
fines publicitarios, comerciales y de cobranza, incluso no habiéndose vencido el
plazo, produciendo un malestar en a las personas, sin respetar horarios, momentos
de trabajo o de descanso. Por otro lado, los usuarios se preguntan ;Cémo se
obtienen sus numeros? Sin ningun control, transgrediendo un derecho constitucional
de toda persona a disfrutar de su tiempo libre y de descanso o conforme con el
parrafo 4° del articulo 18° de la Constitucion Politica del Peru, reconoce un derecho
fundamental del que no hemos tomado conciencia aun plenamente. Es el derecho
fundamental a la proteccion de los datos de caracter personal. Este articulo
reconoce el derecho, aunque la Constitucion se exprese en sentido limitativo.

Asimismo, cuando se realiza una llamada para presentar un reclamo o duda de un
cliente contestan llamadas robéticas pasando un tiempo prologando sin tener una
llamada personalizada y con un tiempo correspondiente.

En ese sentido, citamos el articulo de la Institucion ACCOM vy los 7 pecados capitales
del servicio, segun el libro «La revolucion del servicio» de Karl Albretch:

El robotismo o la automatizacion ya fue considerado uno de los 7 pecados
capitales del servicio segun el libro «La revolucién del servicio» de Karl
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Albretch. Cuando hablamos de robotismo no nos estamos refiriendo a la
tendencia de implantar robots software para ofrecer soluciones
automatizadas, sino en el riesgo de que el equipo que gestiona la
comunicacion en un Contact Center caiga en patrones de respuesta
mecanicas y carentes de emocion. En definitiva, que las interacciones que
se generen no aporten ningun tipo de valor al cliente ni creen momentos
inolvidables en la mente del consumidor”.

Veamos con mas detenimiento el robotismo de Ila conducta, Ila
automatizacion o las respuestas mecanicas.

Riesgos que conlleva el robotismo o la automatizacién

Ausencia de personalizacion. El cliente debe sentirse valorado como tal
en todo tipo de situaciones, y el trato personalizado afiade un plus que crea
momentos unicos. En este sentido es importante recordar la gestiéon de las
quejas ante los errores de una empresa o un servicio. Las compensaciones
realizadas a titulo personal son gratas para el cliente y estrecharan los
vinculos afectivos hacia la marca.

Ausencia de cercania en la comunicacién. La falta de empatia en el trato
hacia el cliente conlleva un distanciamiento que jamas debe producirse en un
servicio de atencion profesional. Es aconsejable que cada agente se presente
ante el cliente y que responda cada llamada o cada mensaje como si este
fuera unico, porque asi es en realidad.

Ausencia de fidelizacion. Los dos apartados anteriores derivan en este
ultimo porque en ambos casos no se creara la atmoésfera apropiada para
generar engagement. El cliente que no se siente valorado y que no recibe
una comunicacién cercana, no estrechara unos lazos firmes hacia la empresa
o la marca representada por un Contact Center. Y esto se puede traducir en
la pérdida de un cliente.

Causas que generan respuestas automatizadas

Ausencia de motivacion. Un personal poco motivado tenderéa con mayor
probabilidad a dar soluciones de manual sin poner interés en crear
instantes inolvidables para el cliente. No olvidemos que la actitud proactiva
debe ser una condicion constante en el trabajo diario de un Contact Center.

1 https://www.we-accom.com/tendencias/riesgos-del-robotismo-en-la-interaccion-

con-el-cliente/
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Y la ausencia de motivacién no es la mejor base sobre la que se sustenta un
servicio optimo de atencion al cliente.

Ausencia de cualificacién. Tal y como siempre recordamos desde ACCOM,
un principio fundamental que garantiza el éxito de la comunicacién entre la
empresa y el cliente es la cualificacion del personal responsable de la misma.
Ademas de una formacién especifica en el sector, cada agente debe
disponer de conocimientos especificos de cada canal y de sus peculiaridades
de comunicacion.

Ausencia de identificacién. El sentimiento de pertenencia a la organizacion
redunda en un equipo motivado. Si los miembros de un colectivo, en este
caso un Contact Center, se sienten participes de la organizacién y de sus
exitos, y comparten la visién global de la empresa, actuaran con mayor
compromiso y, por tanto, mayor efectividad.

Ausencia de conocimiento del producto o servicio. Es decir, no disponer
de toda la informacién necesaria sobre la marca a la que representa. En tal
tesitura es mas dificil transmitir con rigor el valor de la marca y generar
respuestas valiosas para el consumidor.?

2 Recuperado de: https://www.we-accom.com/tendencias/riesqos-del-robotismo-en-
la-interaccion-con-gl-cliente/
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Comunicaciones preventivas de cobranza

Conforme con el articulo 61° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
establece lo siguiente: “El proveedor debe utilizar los procedimientos de cobranza
previstos en las leyes. Se prohibe el uso de métodos de cobranza que afecten la
reputacion del consumidor, que atenten contra la privacidad de su hogar, que
afecten sus actividades laborales o su imagen ante terceros”.

Por otro lado, en el articulo 62° del mencionado Codigo se establece lo siguiente:

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

f. Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacion
informando sobre la morosidad del consumidor”.
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De lo serialado, podemos percibir que si hay preceptos normativos que regulan los
horarios que los acreedores o la entidades de la gestiéon de cobranzas se someten
a una obligacion de cuando hacer estas llamadas, sin embargo, hay empresas que
llaman con maquinas robdticas a primeras horas de la mafiana atentando contra la
tranquilidad y la privacidad del hogar, por otro lado, ante una cobranza esta deberia
ser hasta por lo menos un mes de incumplimiento del pago, incluso no tendiendo
llamadas preventivas de pago, si no es autorizado por el usuario.

Peru fue el segundo pais con mas spam en 2019, cay6 al decimocuarto lugar en
2020 y ahora vuelve al segundo lugar este 2021.El 37,3% de todas las llamadas
marcadas como spam se originan en servicios financieros y un enorme 46,5% estan
relacionadas con ventas o llamadas de telemarketing. El porcentaje total de
llamadas fraudulentas en el pais parece mantenerse estable en 10,8% (frente al
10% en 2020)3.

Peru es el segundo pais mas afectado por llamadas de
‘spam’ en el 2021

La mayoria de llamadas en el pals por 'spam’ fueron para televentas v servicios financieros.

Redaccién RPP 22 de diciembrs del 2021 1157 AM | Actuaiizadn ef 22 de dislembra del 2021 1187 AN Siguenos en Google News
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Por ello, la presente iniciativa legislativa propone modificar articulo 58° de la Ley
N.® 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, con la finalidad de
regular los centros de llamada (call centers) y la idoneidad de la atencién a los
usuarios, a fin de garantizar la proteccion de los datos personales, asimismo,
mejorar la atencion a los usuarios.

3 hitps://rpp.pe/tecnologia/mas-tecnologia/spam-peru-es-el-segundo-pais-mas-
afectado-por-llamadas-noticia-13764737ref=rpp
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Por lo tanto, la aprobacién de la presente iniciativa legislativa coadyuvara con la
labor del Poder Ejecutivo, al fortalecer la defensa a los consumidores y una
proteccion a la salud emocional del consumidor, que significa fijar un numero o un
tiempo limite a las comunicaciones diarias a los usuarios, conforme se viene
discutiendo en otros paises; por ejemplo, en Brasil es delito exponer al consumidor
injustificadamente al ridiculo o interfiera con su trabajo, descanso o tiempo libre, en
Chile no debe afectar la privacidad del hogar, ni la situacion laboral.

Finalmente, se considera que existe un marco legal, pero que no se cumple por la
falta de coercion legal y tampoco hay una solucién ya que somo un pais con el mayor
nivel de llamadas spam o no deseadas.

Il. EFECTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACION
NACIONAL

La presente iniciativa no contraviene el ordenamiento juridico peruano, por el
contrario, guarda correlacién con la normativa peruana; cabe precisar que el articulo
VI de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, faculta al
Estado a proteger la salud y seguridad de los consumidores a través de una
normativa apropiada y actualizada, fomentando la participacién de todos los
estamentos publicos o privados. Para tal efecto, promueve el establecimiento de las
normas reglamentarias para la producciéon y comercializacion de productos y
servicios y fiscaliza su cumplimiento a través de los organismos competentes.

En ese sentido, resulta valido afirmar que la propuesta presentada guarda
vinculacion con el marco legal vigente, la misma que busca una proteccion de datos
y una idoneidad de un buen servicio al usuario.

lll. ANALISIS COSTO BENEFICIO

La presente iniciativa legislativa no irroga gastos al Estado, al ser una iniciativa que
guarda vinculacién con las acciones de proteccion al derecho al consumidor. Por el
contrario, garantiza al disfrute del tiempo libre y al descanso; ademas, se protege al
usuario de la consecuencia de las llamadas no deseadas y se promueve una
adecuada atencion al cliente de manera personalizada.

IV. RELACION CON LA AGENDA LEGISLATIVA
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La presente iniciativa legislativa guarda vinculaciéon con el siguiente punto de la
Agenda Legislativa 2021-20224:

[ll. COMPETITIVIDAD DEL PAIS
44. Medidas a favor de los consumidores

V. RELACION CON LAS POLITICAS DE ESTADO DEL ACUERDO NACIONAL

La presente iniciativa legislativa guarda vinculacién con las siguientes politicas del
Acuerdo Nacional:

Ill. Competitividad del Pais

17. Afirmacion de la economia social de mercado

Nos comprometemos a sostener la politica econémica del pais sobre los
principios de la economia social de mercado, que es de libre mercado pero
conlleva el papel insustituible de un Estado responsable, promotor,
regulador, transparente y subsidiario, que busca lograr el desarrollo
humano y solidario del pais mediante un crecimiento econémico sostenido
con equidad social y empleo.

Con este objetivo, el Estado: (a) garantizard la estabilidad de las
instituciones y las reglas de juego; (b) promovera la competitividad del
pais, el planeamiento estratégico concertado y las politicas de desarrollo
sectorial en los niveles nacional, regional y local; (c) estimulara la inversidn
privada; (d) fomentara el desarrollo de la infraestructura; (e) evitara el
abuso de posiciones dominantes y practicas restrictivas de la libre
competencia y propiciara la participacion de organizaciones de
consumidores en todo el territorio; (f) fomentara la igualdad de
oportunidades que tiendan a la adecuada distribucion del ingreso; y (g)
propiciara el fortalecimiento del aparato productivo nacional a través de la
inversion en las capacidades humanas y el capital fijo.

4 Aprobada mediante Resolucién Legislativa Del Congreso N° 002-2021-2022-CR
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