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COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
PERIODO ANUAL DE SESIONES 2013-2014

ACTA DE LA TERCERA SESION ORDINARIA
Martes 17 de setiembre de 2013

En Lima, en la Sala N° 2 del edificio Victor Raul Haya de la Torre del Congreso de la Republica,
siendo las 10:03 minutos del martes 17 de setiembre del afio 2013, se inicid la Tercera Sesién
Ordinaria de la comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los
Servicios Publicos, bajo la presidencia de la congresista Julia Teves Quispe; contando con la
presencia de los siguientes sefiores congresistas: Freddy Sarmiento Betancourt, Emiliano
Apaza Condori, Rubén Condori Cusi, Jaime Delgado Zegarra, Luis Galarreta Velarde y Yonhy
Lescano Ancieta. Los siguientes congresistas presentaron licencia y justificacion: Cecilia Tait
Villacorta, Elard Melgar Valdez y Julio César Gago Pérez. Con el quérum reglamentario se dio
inicié la Tercera Sesion Ordinaria de la Comisién.

APROBACION DEL ACTA

La presidenta sometid a consideracion la aprobacion del Acta de la Segunda Sesion Ordinaria
de fecha 10 de setiembre del 2013, la cual fue aprobada por unanimidad.

N SECCION DESPACHO

La presidenta dio cuenta de los documentos recibidos y remitidos, asi como de los proyectos
de ley ingresados a la Comisién.

Il. SECCION INFORMES

La presidenta informé que la Comision cursé oficio a Osiptel para que informe respecto de la
caida de red de la empresa CLARO el 28 de agosto Ultimo y que perjudicé a los usuarios de
dicha empresa, por el que confirmaron que la interrupcion del servicio fue de 5 horas y las
zonas afectadas fueron Huancavelica, Junin, Lima y Loreto. La informacién de Osiptel, fue
remitida a los miembros de la Comision, en atencion a las acciones de fiscalizacién que
realizan permanentemente.

Asimismo, hizo de conocimiento a los miembros de la Comision, que la Comisién a partir de la
fecha ha implementado la remisiéon via electronica de los anexos de las citaciones,
remitiéndose fisicamente las citaciones, la agenda y los pre dictamenes.

Il PEDIDOS
La presidenta dio la palabra a los congresistas que quisieron hacer su pedido.

El congresista Jaime Delgado Zegarra informé que el lugar donde se desarrollé el evento de
Mistura en el Distrito de Magdalena del Mar, los asistentes estaban incomunicados. Sobre al

respecto, pidié que se remita documento a la empresa de Claro y Osiptel, para que informen al
respecto.

ORDEN DEL DiA

1. Tema: Resultados de la Supervision de la Defensoria del Pueblo a los Organismos
Reguladores de los Servicios Pablicos.

La presidenta invito a la doctora Giannina Avendafio Vilca, Jefe del Area de Servicio Publicos
de la Defensoria del Pueblo.
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La doctora Giannina Avendafio Vilca, expuso visualizando mediante las diapositivas,
relacionado a la Calidad de la atenciéon en las oficinas comerciales de las empresas de
telecomunicaciones, electricidad y saneamiento.

La presidenta cedio la presidencia al vicepresidente congresista Freddy Sarmiento Betancourt.
El sefior vicepresidente Freddy Sarmiento Betancourt asumio la presidencia, seguidamente
otorgé la palabra a la doctora Giannina Avendaio Vilca para que siga con su exposicion.

La Doctora Giannina Avendaio Vilca indicé que los objetivos de la supervision a las
empresas comerciales prestadoras de servicio, con relacion a la calidad de la atenciéon que se
brinda a los usuarios cumple con tres aspectos:1. Accesibilidad fisica: puertas de ingreso,
rampas, ventanillas de atencién preferente y acceso a servicios higiénicos.2. Disponibilidad de
los Libros de Reclamaciones / Observaciones.3. Tiempos de espera.

Sefiald, que en junio del 2012, se efectud la primera supervision a oficinas comerciales de las
empresas Edelnor, Luz del Sur, Telefénica del Per(, América Mévil y Sedapal. Posteriormente
entre los meses de agosto a octubre del 2012, siguiendo con la supervision abarco aspectos de
infraestructura, disponibilidad de los libros de reclamaciones/observaciones y tiempos de
espera en la atencion.

Dijo que la supervision se realizé en 33 oficinas comerciales prestadoras de servicios publicos:
12 del sector eléctrico (Edelnor S.A y Luz del Sur S.A), 12 del sector telecomunicaciones
(Movistar -Telefénica y América Movil S.A) y 9 del sector saneamiento, localizadas en 17
distritos de Lima.

Explico que se revisaron las condiciones de accesibilidad fisica a las oficinas comerciales,
tomando en cuenta la existencia de infraestructura que permita una atencién adecuada a los
usuarios; y conforme a lo establecido en los dispositivos legales. Teniendo en cuenta la
sancion ante el incumplimiento de las normas vigentes esta a cargo de las municipalidades.

Sobre la disponibilidad de los libros de observaciones / reclamaciones, indicé que las 33
oficinas supervisadas cuentan con esos libros, en ellas se pueden registrar las distintas quejas
relacionadas a la calidad de la atencién. Sin embargo, indicé que debe de haber una mayor
supervision por parte de los organismos reguladores en lo que se refiere al libro de
servaciones, y el Indecopi en cuanto al libro de reclamaciones, y a su vez puedan cumplir
con los procedimientos establecidos para ello. En el sector eléctrico y saneamiento, la
regulacién de estos sectores ha previsto que en cada oficina comercial de las empresas
distribuidoras exista un “Libro de observaciones. En el Sector telecomunicaciones, la
tramitacion de quejas de los usuarios se realiza a través de su registro en el Libro de
reclamaciones de acuerdo a las normas vigentes.

Asimismo, sefiald que las Empresas distribuidoras de electricidad que han supervisado,
cuentan con el libro de reclamaciones debidamente foliado y rubricado por Osinergmin.Las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento, las empresas de Movistar cuentan con el
Libro de Reclamaciones en version “virtual”’. Sin embargo, este medio podria limitar al usuario
la posibilidad de registrar por si mismo la queja.

Con relacion al “TIEMPO DE ESPERA”; reclamos, pagos y ofros servicios: indico que la
regulacion actual no contempla la supervision de los tiempos de atencion de reclamos de los
usuarios en las empresas prestadoras de servicios publicos.

Indicd que en el sector eléctrico, OSINERGMIN supervisa el tiempo de atencién en las oficinas
de cobranza, el cual no debe exceder el tiempo estandar de 15 minutos, pero no tiene regulado
el tiempo de atencién de reclamos. Indicé que Osiptel ha aprobado una norma hoy para
supervisar el tiempo de atencion a los usuarios. Indicé también, que la Sunass no cuenta con
regulacion en cuanto al tiempo de atencién de pagos y de reclamos, por lo cual estimé que
debe generar una normativa para supervisar esos tiempos de atencién.

Manifestd que en las supervisiones que se hizo a las empresas prestadoras de servicios
publicos, se ha podido comprobar que en la mayoria de los entrevistados reporté6 que han
2
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acudido a realizar pagos de servicio. Caso contrario se observé que existen demoras en la
atencion de reclamos. Las municipalidades distritales y provinciales, segin las normas estan en
la obligacion de verificar que los establecimientos de atencién al publico cumplan con adecuar
su infraestructura arquitecténica cuando corresponda.

Seguidamente, visualizd las oficinas comerciales que deben adecuar su infraestructura
conforme a lo establecido en la norma, con relacién a la adecuacion de las rampas de acceso,
adecuacion de ventanillas de atenci6n preferencial, habilitacion de servicios higiénicos para el
uso de las personas con discapacidad.Indicé que las 33 oficinas comerciales cuentan con los
libros de observaciones / reclamaciones. Sin embargo, 12 oficinas comerciales de las
empresas Telefénica (Movistar) y América Movil (Claro) cuentan con el Libro de Reclamaciones
“virtual”.

Dijo que los Organismos reguladores y el Indecopi, en el caso de los Libros de Observaciones
y el Libro de Reclamaciones, respectivamente, deben supervisar el contenido de las quejas
registradas en los libros, asi como la atencion otorgada por la Oficina Comercial.

Con respecto a las oficinas comerciales de Edelnor y Luz del Sur; se pudo visualizar que la
mayoria de los entrevistados, reporté haber acudido a realizar el pago del servicio, los mismos
que fueron atendidos en menos de 15 minutos. Sin embargo, la atencidn de los reclamos en las
oficinas presenta un mayor tiempo de espera.

Respecto a las oficinas comerciales de Telefonia y América Mévil; indicé que en el caso de la
empresa Telefonica, el 53% de los entrevistados reporté haber acudido a la oficina comercial a
presentar un reclamo. En tanto en el caso de América Movil, el 32% de los entrevistados
reportd haber acudido a presentar un reclamo y otro porcentaje igual a realizar pagos. En

ambas empresas, se registré6 que mas del 40% fueron atendidos en un tiempo mayor a 30
minutos.

Con respecto de las oficinas comerciales de Sedapal; indicoé que el 46% de los entrevistados

reportd haber acudido a realizar un reclamo. En tanto otro 45% sefiald haber acudido a realizar

el pago del servicio. Asimismo, el 51% de los entrevistados fue atendido en un tiempo menor a

15 minutos, la mayor parte de ellos fueron usuarios que acudieron a pagar su recibo. No

obstante, en la atencién de reclamos se registraron tiempos de atencién superiores a los 30
inutos.

El congresista Jaime Delgado Zegarra preguntd cual es la metodologia que utilizé |a
Defensoria del Pueblo para llegar a los resultados expuestos, teniendo en cuenta gue no es
igual un dia lunes a sabado; no es igual 10:00 a.m. a 1.00 tarde, un 15 del mes a un 30 del mes
que es dia de pago.

En cuanto al tiempo de espera de atencion, opiné que los reclamos se tendrian que trabajar en
funcion de la cantidad de usuarios que existe en la empresa. Con relacién a la satisfaccion del
usuario, pregunto ¢los consumidores que van a reclamar o van a pagar quedan satisfechos o
no?.

Mostré preocupacion por las distancias que el usuario tiene que trasladarse hacia el centro
comercial para hacer el tramite, entonces preguntd cual es estdndar en tiempo promedio,
porque se tiene que comparar con alguna muestra, ;cual es la relacion tiempo de espera de
atencion y distancia a recorrer?.

La sefiora Avendafio indic6 que han visitado las oficinas comerciales de lunes a viernes, y los
horarios han sido distintos, indicé que en la mafiana y tarde es donde hay mayor afluencia.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios entrevistados, al parecer no existe satisfaccion y
existe saturacion continua en las oficinas de Sedapal, en los distritos de San Miguel y Comas.

Precis6 que en casi todos los casos el tiempo de atencién no supera los 15 minutos, que es un
tiempo estandar, tal como ha fijado Osinergmin. Indicé que se debe tener en cuenta que por la
complejidad del reclamo tardan mas en la atencion.
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En cuanto al tiempo de las distancias de los usuarios que tienen que trasladarse, indicé que no
han supervisado ese aspecto, sin embargo, opiné que se debe instalar oficinas en los distritos
que tengan una mayor cantidad de usuarios.

El seior presidente otorgd la palabra al sefior Julio Salvador Jacome Gerente General de
Osinergmin.

El sefio Julio Salvador Jacome indico que ellos estan supervisando a las empresas eléctricas
y actualmente superan los seis millones de usuarios a nivel nacional. Sefialé que las empresas
cuentan con el libro de observaciones, en la cual se registran los reclamos y se aseguran de su
eficaz atencién.

Respecto de los tiempos de espera, indicd que tienen un tiempo que es de 15 minutos para
efectos de la atencion de los pagos de los recibos. Y que esperan reducir el tiempo.

Estimé, que cuentan con una escala de sanciones para las empresas se hacen acreedoras en
cuanto exceden el tiempo de los 15 minutos.

Sefalé que los usuarios pueden hacer sus reclamos via telefénica y las empresas estan
obligadas no solamente recibirlos, sino a darle un numero codificado para que pueda luego
hacer el seguimiento.

El sefior presidente cedid la palabra al sefior Humberto Sheput, Gerente de Servicios y
Usuarios de Osiptel.

El sefior Humberto Sheput sefialé que hoy se ha publicado en el diario oficial EI Peruano el
eglamento de Calidad de Atencién de los Usuarios para las empresas operadoras de los
servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles. Indicé que el reglamento recoge una
serie de indicadores y disposiciones que van a hacer que los tiempos que los usuarios, para
realizar gestiones, tramites tanto en las oficinas comerciales como en los Call Centers de las
empresas operadoras se disminuyan, que es la finalidad de la norma, y que ademas se corrijan
unas conductas que se han podido detectar, que afectan el ejercicio de los derechos de
estos usuarios.

Finalmente, indicé que los indicadores expuestos y que se encuentran en el reglamento,
mejoraran la calidad de servicio en la atencion a los usuarios.

El sefior presidente cedi6 la palabra al sefior Carlos Fierro Garcés, encargado de la Gerencia
de Usuarios de la Sunass.

El senor Carlos Fierro Garcés presenté su exposicién mediante diapositivas, sefialdé se han
asociado con la Camara de Comercio, por el ajuste de presupuesto que tienen, indicando que
ellos estan instalados en las propias oficinas de las empresas prestadoras de servicios,

Sefiald que en Lima, cuentan con cinco gestores, los cuales tienen un afo, que son en los
siguientes distritos: En el Callao, Comas, San Juan de Lurigancho, Ate Vitarte y Villa El
Salvador.

Con respecto al libro de observaciones, indicé que existe la disponibilidad en tres de los cinco
centros de servicios.

En cuanto al tiempo de atencién, que el cliente llega a la ventanilla de la empresa, intenta
disuadir de que el cliente presente su reclamo, por lo que tuvieron que colgar el formato en la
pagina web, a efecto que el cliente tenga acceso a ello y lo pueda registrar su reclamo, y
entregarlo en la ventanilla. Asimismo se indicé que los usuarios del distrito de Comas muestras
su insatisfaccién por la atencion.

En cuanto al tiempo de espera del usuario, indicé que en los distritos de San Juan de
Lurigancho, Ate Vitarte y el Callao, Villa el Salvador y Comas el tiempo de espera es
razonable, siendo de 15 minutos, teniendo en cuenta que en los dias con mas afluencia de
publico, el tiempo de espera en la atencién supera los 15 a 30 minutos.
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En cuanto a la etapa de conciliacién, indicé que no ha tenido buenos resultados, considerando,
que Sedapal quiere simplemente fraccionar la deuda. También manifestd que la Sunass esta
supervisando la infraestructura de las empresas.

Finalmente, sefald que la presencia de los gestores ha generado un cambio en la actitud hacia
el usuario, Sedapal se ve comprometido a dar una mejor atencion.

La congresista Julia Teves Quispe, retoma la presidencia de la Comision.
La presidenta cedi la palabra al congresista Freddy Sarmiento para realizar su pregunta.

El congresista Freddy Sarmiento sobre la exposicién de la Defensoria del Pueblo, observéd
que no hay una base estadistica con la cual se pueda evaluar los indicadores ponderados.

Opind que si se podria estandarizar, coordinando con los organismos, ministerios, usuarios,
proveedores, para buscar la forma de poder medir estas evaluaciones, a efecto de que se
pueda regular las deficiencias, y mejorar la calidad de atencién para los usuarios. Sobre los
puntos de accesibilidad fisica, libro de reclamaciones, hay deficiencias en el llenado por la via
virtual, asi como en el seguimiento de ese reclamo.

El congresista Jaime Delgado indicé que en el caso de que un usuario vaya con un
documento redactado, puede tener la dificultad, porque no le pueden recibir el documento,
dado que le pueden solicitar el formato que han establecido.

En cuanto al tema de la calidad del agua. En el caso de las personas que tienen su tanque en
su propia casa, al cual no le dan mantenimiento, entonces, por ahi hay un circuito de
contaminacion del agua; pregunté ;qué es lo que se estd haciendo con la calidad del agua?
Porque no solo se tendria que garantizarse en la planta de tratamiento, sino en el cafio, o sea
sacar muestra de los cafios y ver si realmente ahi esta llegando el agua potable.

cuanto al tema de la calidad del alumbrado publico. Pregunté ;Quién esta fiscalizando
cuando en las calles hay focos quemados, lo cual perjudica al usuario?

El congresista Emiliano Apaza refirié que en el distrito de San Juan de Lurigancho existen
irregularidades en la venta del agua, por malos servicios que Sedapal brinda.

Oping, que se deberia formar una mesa de trabajo a nivel de Lima y regiones, para buscar
solucioén a los problemas que vienen afectando el servicio de atencion de calidad.

El congresista Yonhy Lescano preguntd a la Defensoria del Pueblo, que esta haciendo para
que las observaciones que ha hecho sean subsanadas, que medidas realiza. En cuanto a la
infragstructura, no ha hecho referencia de los asientos, para las personas preferentes.

Solicité que Osinergmin actualice la banda de precios de los combustibles cada dos meses.

Pidi6é explicacion al representante de Osiptel, en cuanto al alquiler de un inmueble que han
realizado por cuatro afios, por el cual pagan casi un millén de délares, el cual pareciera
direccionada la licitacion.

Explico, que en el Codigo de defensa del consumidor, de fecha 2 de setiembre de 2010; 2011;
2012; 2013, tres afios, se dijo que "los minutos no consumidos se deberian acumular a favor
del cliente", entonces exhortd a Osiptel a reglamentar sobre el tema.

Con relacion al reglamento que se publico hoy, preguntd ;jpor qué no se les obliga a las
empresas para que no estén cortando el servicio cuando un usuario esta hablando?.

Sefalo que en una parte del reglamento dice: "Supervisién, el Osiptel podra establecer en caso
considere necesario un procedimiento especifico para supervisar el cumplimiento de la
presente norma". También dice: "Las empresas operadoras deberan publicar los resultados de
la medicién de sus respectivos indicadores de calidad de atencion". Estimé que no es prudente
que ellos mismos verifiquen esos resultados de calidad.
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Con respecto al servicio del cable, pregunté porque han subido las tarifas de algunos planes de
servicio, de 10 a 15 soles sin previo aviso. Solicitd que se reitérela carta de invitacion a los
titulares de las instituciones, para la préxima sesion.

La presidenta indicé al congresista Lescano Ancieta que con ese propésito hara la carta
reiterativa para que vengan personalmente cada uno de los titulares a la comision.

Asimismo, advirti6 que tomara en cuenta la solicitud de conformar un grupo de trabajo, para
poder tener como comision de trabajo, a fin de fiscalizar e investigar.

Sefialod, que el objetivo de la Comisién es trabajar por los consumidores, y trabajara en funcién
de resultados. La existencia de cada institucion representa el objetivo central de la institucion y
en ese sentido le preocupa, por ejemplo, los resultados que se tienen en tiempo de espera.

Indicé que en el Congreso de la Republica esta el Moédulo de atencién al usuario, el cual se
encuentran en la esquina de Andahuaylas y Junin, seguidamente ilustro las cifras de atencion
que tiene a la fecha.

Con relacién a los medidores, pregunté porqué se supervisan solo el 20% de los medidores por
ano, por qué no supervisan el 100%, ademas ya existen fallas en los medidores.

Por ello, la presidenta consideré que es urgente que Osiptel, Sunass, también marquen la
pauta para poder mejorar la atencién de los usuarios.

La presidenta otorgd a la doctora Giannina Avendafio, para responder las preguntas.

La doctora Giannina Avendaiio Vilca indicé que los informes a lo que arriba la Defensoria del
eblo, se publica y las recomendaciones se hacen de conocimiento a las empresas
prestadoras de servicios y a los organismos reguladores para que puedan regular.

En cuanto~de que si existen o no asientos en las oficinas comerciales para personas
preferentes, indicé que existe una ley.

\Qancongresista Yonhy Lescano afirmé que si bien existe ventanilla preferente, de igual
manera se forman las colas de las personas preferentes, e inclusive en la calle.

La doctora Giannina Avendarfio indicé que el motivo principal es el tiempo de atencion al
usuario, a ello tiene que sumarse los gobiernos locales, porque ellos tienen que supervisar que
existe una infraestructura adecuada para los usuarios.

Sefialé que el regulador solamente va a supervisar la calidad de la atencion que le brindan, sin
perjuicio del contenido del reclamo. En ese sentido, indicé que en la conformaciéon de la mesa
de trabajo que implementara la comision, deberia integrarse los gobiernos locales.

Finalmente, con relacién a la supervisién del agua potable, y los servicios de saneamiento en
general, informé que la siguiente semana estaran viajando a la ciudad de Piura, hacer una
supervision de la gestion de las aguas residuales.

La Presidenta cedi6 la palabra al doctor Julio Salvador representante de Osinergmin.

El sefior Julio Salvador en cuanto a la estandarizacién para medir los resultados de la
supervision, indicd que cuentan con una base estandarizada, y precisé que tienen indicadores
para casi todos los procedimientos que ellos tienen manejando.

Sefialé que han realizado un analisis de cuales son los reclamos mas frecuentes, por lo que
explicé sobre dos casos que eran mas frecuentes, la calidad de los medidores, y el tema de
las facturaciones, adicionalmente el corte y re conexion, y indicé que para ello tienen
procedimientos especificos.

Respecto del seguimiento de los reclamos, indicé que ellos se aseguran que se cumpla el
procedimiento, caso contrario sancionan a dichas empresas que no cumplan.
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Con relacion a la pregunta de la calidad del alumbrado publico, indico que cuentan con Ia
norma que se llama técnica calidad de servicio electrico, que es establecida por el Ministerio de
Energia y Minas.

Asimismo, indicoé que les falta la segunda parte de la norma técnica de calidad de servicio
eléctrico, que tiene que ver con el nivel de iluminacion que cada uno de estos elementos, por lo
que espera promoverla.

En cuanto a los asientos que deben haber en los centros comerciales, indicé deben de contar
con esos ello, teniendo en cuenta la infraestructura del local.

Sefialo que el precio de los combustibles es un mercado de competencia y como tal no hay una
regulacion de precios, los agentes que comercializan los combustibles pueden fijar los precios
segun la conveniencia que ellos tengan Yy porque asi esta establecido en el mercado.

La presidenta concedio la palabra al sefior Humberto Sheput Gerente de Proteccion y Servicio
al Usuario.

El sefior Humberto Sheput se comprometio a gestionar el envio de un informe completo sobre
el proceso del alquiler del nuevo edificio para ser utilizado por Indecopi.

Sobre la pregunta de saldos, indico que ese mecanismo se establecié antes de |Ia vigencia del

Cadigo de Consumidor, ya existia para la reutilizacién de saldos, se llamaba tarjetas y recargas

i virtuales. En la actualidad la modificacién de la norma y condiciones de uso, se refiere a la

acumulacién de saldos para tarjetas y recargas virtuales que, efectivamente se dan. Se

comprometioé que le hara llegar un informe al congresista Yonhy Lescano, por intermedio de la
Comisién.

Con'relacion a la pregunta del congresista Lescano sobre por qué no se obliga a las empresas
para que no corten las llamadas entre dos usuarios que estan conversando. Sefialé gque esa
norma tiene que ver con un tema que es distinto y que no esta en el reglamento que salié hoy.
Explico, que la norma publicada tiene que ver con la calidad de la atencion, gue brinda Ia
empresa al usuario que va ser un reclamo, tramite, etc. Opiné que sobre el tema tendria que
star en una norma de calidad de servicio. Hay indicadores como el TINE, que es la Tasa de
Intentos No Establecidos, es cuando una persona intenta llamar y no puede completar la
llamada o la tasa de llamadas interrumpidas. El TLLI, que es, precisamente, un indicador de
calidad de servicio que mide la cantidad de llamadas que sin intencién de los usuarios se
cortan o se interrumpen y no se puede establecer una comunicacion.

La presidenta dejo constancia que sobre el pedido del congresista Yonhy Lescano, el viernes
se remitié a Osiptel solicitando un informe sobre el proceso de alquiler del inmueble.

El congresista Yonhy Lescano Ancieta dio lectura al articulo 66.6, garantia de proteccion a
los usuarios de los servicios publicos regulares. Los usuarios tienen derecho a la acumulacién
del saldo de minutos o segundos no consumidos en los paquetes de minutos o segundo
predeterminados en las tarjetas o en las recargas virtuales o similares, tanto en telefonia fija o
celulares. Entonces indicé no se puede diferenciar entre las tarjetas y otros medio.

Sugirié que se pida un informe sobre el caso de la acumulacion del saldo, porque cuando vino
el Presidente de Osiptel indicé que no se hacia lo que acaba de mencionar el expositor de
Osiptel, dado que no se habia implementado el reglamento.

La presidenta cedi6 la palabra al economista Carlos Fierro Garcés, Gerente de Supervision y
Fiscalizacién de la Sunass.

El sefior Carlos Fierro Garcés con relacion a las deficiencias que existen en las ventanillas de
atencion, afirmé que efectivamente muchas usuarios llegan a la ventanilla Yy no le dan
respuesta a su reclamo, frente a ello han asignado a un funcionario en el centro de servicio
para solucionar personalmente los problemas. Sefialo que ante un reclamo no le dan respuesta
en 30 dias, se impone una sancion.
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Con respecto al tema de Calidad del Agua, quien supervisa y fiscaliza es el Ministerio de Salud.
Dijo que ellos supervisan en todo el pais la calidad de agua con los pardmetros que el
Ministerio de Salud les indican en su Reglamento. Indicé que toman las pruebas de todos los
parametros y bajo las normas indicadas por Indecopi y se le remite a la entidad de salud las
pruebas, para que dentro de sus funciones, sancione si corresponde.

Manifesté que es imposible supervisar el 100% de los medidores del pais en un afio, en el caso
de Sedapal es supervisar 20% del parque de medidores por afio.

En cuanto a la marca de los medidores, indicoé que a finales del afio 2011, Indecopi sacé una
norma técnica nueva y los medidores y sus marcas se han cambiado desde esa fecha, sefialo
que no tiene a la mano el nombre de la marca.

2. Estudio del Proyecto de Ley 2314/2012-CR, Ley que modifica los limites a los
derechos de autor a favor de bibliotecas, archivos e instituciones educativas.

La presidenta indic6 que sobre el pedido del congresista Jaime Delgado, se enviara el
documento respectivo a Osiptel, para que pueda tomar las medidas del caso.

Puso a consideracion el Proyecto de Ley 2314/2012, que propone modificar los limites a los
derechos de autor en favor de bibliotecas, archivos e instituciones educativas. Autoria del
congresista Tejada Galindo.

El congresista Galarreta Velarde sefial6 que respeta la decision que ha tomado Comision en
su mayoria en su sesion de fecha 10 de setiembre, con relacién al cambio de horario del inicio

de las sesion, sin embargo dejé constancia que es el tercer afno que el horario de la sesién de
la Comisién tenia a las 11:00 a.m., motivo por el cual él se integro en la Comisién de

Transportes y Comunicaciones, el mismo que sesiona de 09:00 a.m. a 11:00 a.m.
La presidenta otorgé las palabras al congresista Sergio Tejada Galindo, para que sustente su
Proyecto de Ley.

\E{ongresista Sergio Tejada Galindo sustent6 su Proyecto de Ley 2314/2012-CR Ley que

difica los limites a los derechos de autor a favor de bibliotecas, archivos e instituciones
eddcativas.

Realiz6 algunos conceptos del contenido, y hizo referencia de las normas nacionales que se
relacionan con el proyecto de ley, asi como de los tratados internacionales.

Explicé, que la expansion del desarrollo tecnolégico y la diversificacion de las formas de
creacioén, produccidn y explotacion de las obras protegidas por derechos de autor obligan a que
la normativa se adapte y complemente para responder a los escenarios actuales, y sobre todo
a los modos propios del entorno digital.

Resumiendo, sefialé que en su propuesta de ley estan proponiendo que las instituciones
educativas puedan reproducir las obras de autores a través de cualquier medio o
procedimiento, lo cual incluye la digitalizacion y la puesta a disposicion mediante redes como el
internet, con los cuidados del caso, ya que el fin debe ser meramente informativo.

La presidenta cedi6 la palabra al doctor Martin Moscoso Villacorta, Director de la Direccion de
Derechos de autor del Indecopi.

El doctor Martin Moscoso Villacorta expuso su presentacion mediante diapositivas, empezd
felicitando al congresista Sergio Tejada por la iniciativa, porque beneficiara al sector educativo
y a la ciudadania en general.

Con respecto al tema de excepciones que se plantea, dio algunas precisiones que la hagan
compatible con la legislacién internacional, que coadyuva al objetivo del proyecto de ley.

En cuanto a las excepciones se establece como usos tolerados, que el Estado decide de
alguna manera expropiar esta propiedad por razones de interés publico y beneficiar a los
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ciudadanos, indicé que esa razén es comun en todas las legislaciones, en cambio los limites
son terrenos donde no entra el derecho de autor, porque esta fuera de su ambito de proteccién.

Asimismo, refirié que en una encuesta de realizé la Cooperacion Econémica Asia-Pacifico -
APEC, ha elaborado un informe sobre limitaciones y excepciones al derecho de autor, donde
sefala los tipos de excepciones, concentrandose en las excepciones para usos educativos y
para uso por bibliotecas de archivos. La ejecucion publica, que es la posibilidad de difundir en
los entornos educativos, comunicar obras publicamente, las trasmisiones para la educacion a
distancia, la reproduccion de obras para fines de ensefianza, la reproduccién y distribucién de
obras para uso en clase, y la reproduccién de obras para uso en libros, textos y compilaciones,
son apreciaciones que estan incluidas y algunas parcialmente, en la propuesta legislativa. Del
mismo tema se refirié a la tendencia internacional.

También hizo referencia la educacion a distancia, indicando que es un tema novedoso, el cual
se lleva a cabo en paises internacionales, limitandose a instituciones educativas y a entidades
gubernamentales y no lucrativas con obras licitamente publicadas, limitadas a estudiantes,
profesores o funcionarios publicos involucrados.

Hizo referencia que se tiene Ia reproduccion y distribucion en clases, limitada a entidades con
un numero limitado de copias, obras publicadas licitamente, permitiendo la reproduccion
llamada reprografica, que estaba limitada a formas como el fotocopiado distintas a la impresion.

Con relacion a la reproduccion en libros de textos y compilaciones, para que puedan elaborarse
materiales, que puedan estar a disposicion de los alumnos, se refirio al pago de compensacion,
que es lo comin en estos tipos de excepciones; y luego las llamadas excepciones para
bibliotecas de archivos, que estan incluidas como un género adicional, que implica fines de
eservacion, sustitucion, fines de investigacion.

Hizo referencia de un bloque de excepciones que facilitan la reproduccion para comunidades
de impedidos visuales y otro tipo de impedimentos, lo cual un paréntesis es que el Tratado de
Marrakech, aprobado este afio, y que seguramente sera objeto de un proyecto de ley en el
Congreso, el cual permitira la reproduccion para las comunidades de invidentes, impedidos
isuales y personas con dificultad para acceder al texto impreso.

Finalmente indico las excepciones generales, como la del fair use o uso justo o uso no
comercial y sin fines lucrativos, traducciones, fotocopias, ejecuciones y exhibiciones.

El Organismo Mundial de la Propiedad Intelectual - OMPI, esta elaborando un proyecto de
instrumento internacional relativo a excepciones para bibliotecas o archivos y para entidades
educativas. Para ello hay un documento de trabajo en el que figuran los comentarios acerca de
un instrumento juridico internacional en estas materias.

Instd que Perti debe participar activamente en esta discusion, y aca en forma integral se estan
discutiendo, todo un set de excepciones en el tema de las bibliotecas y archivos para

uniformizar a nivel internacional el tratamiento que pueda beneficiar a los ciudadanos de los
distintos paises.

En el tema del articulo 43 una de las primeras propuestas centrales del proyecto de ley es
ampliar la reproduccion, que antes estaba limitada a la reproduccion reprografica, al cual indico
que apoyan porque la tecnologia ha evolucionado, dado que antes estaban limitados a la
fotocopia, ahora existe el escaneado y otros medios digitales de reproduccion. Es bienvenida
esa propuesta de actualizacion. Los paises estan en esos procesos gradualmente de cambio.

El segundo elemento es ampliar el tratamiento no solamente a extractos de obras y articulos,
sino a obras breves.

Hay dos tipos de obras breves: un tipo de obras breves son los llamados discursos, frases
originales o poemas, deben ser incluidas para ser reproducidas en clases y comentadas o
para fines de ensefianza o toma de examenes. Pero hay otro tipo de obras breves, que son los
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cuentos pequefios, los cuentos para nifios, los libros en inglés para la formacion en inglés o los
libros que estan siendo actualmente parte del llamado plan lector.

Indicé que también se tiene el libro de autores extranjeros, cuentos de Ray Bradbury y otros
cuentos de autores y editoriales extranjeras han venido al Peru, estan siendo distribuidos para
este territorio, y opind que le parece interesante porque se ha fomentado el acceso a libros que
no tendriamos.

Entonces, opind que si se refiere como excepcion a las obras breves del primer tipo: poemas,
articulos, discursos, el tema es positivo, porque es lo que tiene que pasar; sin embargo si se
extiende la excepcion para obras breves del segundo tipo, como cuentos, obras pequeiias,
obras de inglés, podriamos afectar no solamente este mercado, sino los beneficios que en la
creacion y en el ingreso de obras extranjeras se ha producido para el publico de primaria y
secundaria, lo cual es realmente positivo.

Otro tema, es la inclusién del integro de obras aisladas de caracter plastico y fotografico. Indico
que apoya esa propuesta, porque en clase necesitamos ver una proyeccion del Guernica de
Picasso o se puede ver una fotografia de Cartier Bresson o una fotografia de Chambi y
explorar sobre la realidad nacional o los hitos histaricos que plantean.

Con relacion al inciso a) del articulo del 43, es el sefialar que sea sin pago de remuneracion.
Esa es una modificacion porque actualmente la ley dice que no se requiera la autorizacion,
pero ya cuando se plantea que no se pague remuneracion invitamos también a la reflexion a
los proponentes.

Sin embargo, omitir esa mencién a la remuneracion no perjudica el proyecto de ley, porque
actualmente no estamos obligando esa remuneracion, la ley simplemente sefiala que es sin
autorizacién, por lo tanto los usos no son infractores. Indicé que cuando ya se constituye un
sistema de gestion colectiva de los autores de obras literarias y editores podran pues ellos
ezar a intentar la inclusion, el cobro de un derecho de remuneracion que podria dar un
balanca-a este uso licito que se esta planteando. Este comentario es respecto al primero punto,
al literal a).

Respecto al literal f) que plantea el préstamo al publico, el proyecto de ley plantea que no se
Imite a obras escritas. Sefald que apoyan esa innovacion, porque ya desde el afio 2000 se
esta redefiniendo qué significa escrito en el entorno digital.

Sobre al respecto, refirid que ese acapite también incluye la precision de "sin necesidad de
pago de remuneracion”. Y hacemos aplicable el mismo comentario que han hecho al literal
anterior.

Presento un ejemplo, el caso de las fotocopias, todo el pais, los ciudadanos, durante afos y
décadas, se ha fotocopiado muchisimo y sabemos que se ha abusado incluso, y de ello no ha
habido compensacion. Por ello, insté a reflexionar sobre la tendencia de las compensaciones.

Con respecto al articulo 41., la puesta a disposicion es un tipo de comunicacién publica y que
esta incluida en la excepcién. Indicod que quizas ese extremo resulte innecesario, porque ya los
tratados entienden que la puesta a disposicion es una forma de comunicacion.

Sefialé que ese afiadido del articulo 41., relaciona esa excepcién de la comunicacion publica
en clase de obras con el literal 43. a), pero lo restringe para un publico limitado al personal y
estudiantes de la institucién de ensefianza. Mientras que en la redaccion actual, el publico
beneficiario no solamente son el personal y estudiantes, sino también padres, tutores y otras
personas directamente vinculada con las actividades de la institucion.

En este caso en particular, no estan ampliando la excepcion, sino la estamos reduciendo.

Dijo que entiende que la intencién original del proyecto era aclarar que esta incluida la puesta a
disposicion y que se reproduce por fines de la excepcion de un articulo que se pueda
comunicar. Es decir, la comunicacién plblica se puede realizar en aula sin restricciones para
las comunidades que estan sefialadas actualmente en la ley.
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Por lo tanto, considera que en ese parrafo que si bien es positiva la intencion, podria prescindir
de ese segundo parrafo, porque ya esta asi aclarado con la redaccion del actual literal c) del
articulo 41.

La presidenta cedié |a palabra a los congresistas que lo solicitaron.

El congresista Jaime Delgado con respecto al tema de la remuneracion, pregunté al doctor
Moscoso, dentro de su experiencia en tema, si existen sociedades colectivas y como influye en
el tema, teniendo en cuenta que el autor tiene el legitimo derecho de su obra.

El congresista Freddy Sarmiento preguntd en qué momento los derechos del autor se pierde,
porque todo esta disponible publicamente.

La presidenta cedié la palabra al doctor Martin Moscoso.

El doctor Martin Moscoso Villacorta precisé que si, hay un proyecto de Sociedad de Gestion
de Derechos Reprograficos, que justamente atendia a Ia excepcién de derechos reprograficos

del Libro y, ademas, por autores diversos, ya tiene sus estatutos, pero para ingresar al mercado
a funcionar requiere de la autorizacion estatal.

En segundo lugar, explicd que hay bibliotecas y bibliotecas, hay entidades educativas y
entidades educativas. Entonces indicé que eso también ha sido motivo de reflexion por parte
de otras legislaciones, y mencionamos el caso del Tribunal Europeo, sefialé, en una resolucion
sobre el tema de excepciones para bibliotecas y entidades educativas, que, efectivamente, el
pago de remuneracién era consustancial al establecimiento de excepciones para lograr ese
balance, pero que era entendible que en casos excepcionales, por razones de interés publico,
incluso la remuneracion pueda ser excluida de Ia obligacién de ciertas entidades. Entonces,
sefnalaba el ejemplo de Esparia, donde entidades, bibliotecas pertenecientes a pueblos con una
cantidad menor a 5000 habitantes, ya no tenian que pagar esa remuneracion.

Entonces, mas alla de si ese es el ejemplo preciso, lo que se sefiala es qué es posible limitar
por casos sociales a que la remuneracién No grave a determinada categoria de
stablecimientos, pero el Tribunal Europeo sefialaba que una excepcion general de que

Con relacion al uso exagerado de las obras, indicd que vez que se publica, entonces, ya se
puede beneficiar de esta excepcion, entonces, se podra reproducir con las condiciones
establecidas en este proyecto de ley o en la ley actual.

En el pago de una remuneracién y en el establecimiento de esas condiciones de aplicacion de
la excepcion, que el proyecto si contiene, limita a entidades educativas, limita a cierto tipo de

Sin embargo, debo aclarar que no estan proponiendo como Indecopi que se incluya el derecho
de remuneracion, sino que, simplemente, se sefiale en Ia ley, como la ley actual, que ahi no se
requiere la autorizacion, con lo cual el sistema podra i
cuando esté listo, cuando estén las condiciones, pero no se le excluye esa posibilidad a los

La presidenta sefialé que ha tomado notas de las intervenciones del los congresistas, y de la
opinidén técnica de Indecopi, asimismo indico que el proyecto de ley cuenta con opinién
favorable del Ministerio de Cultura, por ello indicara que se elaboré el dictamen que pondra a
votacion la préxima semana. Seguidamente cedi6 Ia palabra al congresista Tejada.
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El congresista Sergio Tejada sobre el proyecto de ley indic6 que no tendria ningun
inconveniente de retirar la frase de “sin necesidad de realizar pago 0 remuneracion” para que
no haya una limitacion a algun tipo de acuerdo que se pueda hacer con el autor de las obras de
antemano. Asimismo, indicé que le parece importante mantener la redaccion del articulo 41 tal
como lo ha propuesto porque, al hablar de cualquier medio © procedimiento estan
introduciendo, sobre todo, los nuevos medios digitales, que es uno de los puntos
fundamentales del proyecto de ley. Refirié que los aportes que ha dado el técnico de Indecopi
son sumamente importantes.

El congresista Jaime Delgado refiri6 que con relacién al Peri en la discusion de la
Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual, se estan proponiendo modificaciones
integrales a todo este uso excepcional y podria suceder gue siendo el Peru parte de la
Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual, vaya a adherirse a un acuerdo que podria
ser un poco mas extenso o restringido. Pidi6 se explique como son los ritmos y tiempos para
que esto suceda.

Martin Moscoso, Director de Derechos de Autor del Indecopi, sefialé que los ritmos son un
poco mas lentos en el entorno internacional, pero, de todas maneras, en la agenda de la OMPI
esta previsto que haya una discusién sobre el tratado de radiodifusion, que si va la discusion
adelantada podria ser para el proximo afio 2014, mientras que el proyecto de discusion sobre
el tratado de excepciones para las bibliotecas podria, probablemente, tener una conferencia
diplomatica el 2015, eso es en dos afios, ¢correcto?.

La presidenta solicité al doctor Moscoso que mediante un documento haga las precisiones de
manera taxativa qué obras pueden ser consideradas y qué obras no, porque €n este momento
no estan clasificadas de acuerdo a la informacion, para diferenciar si son discursos, poemas,
articulos o, en todo caso, cuentos u obras en inglés, como expuso, para poder precisar.

La presidenta sometio a votacion la exoneracién de la aprobacion del Acta correspondiente
para ejecutar los acuerdos adoptados en la presente sesion, la cual fue aprobada por
unanimidad.

Siendo las 13:22 minutos la presidenta levantd la Tercera Sesién Ordinaria de la Comision

Forma parte de la presente acta la trascripcion magnetofénica de la presente sesion, realizada
por el Departamento de Transcripciones del Congreso de la Republica.

Jutl S QUISPE

ANO APAZA CONDORI
Presidenta i

Secretdrio
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