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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 PRIMERA SESION ORDINARIA
Martes 27 de agosto de 2013

En Lima, en la Sala N° 2 de| edificio Victor Radl Haya de la Torre del Cangreso de Ia Republica,
siendo las 11:19 minutos del martes 27 de agosto del afioc 2013, se inicid la Primera Seslén
Ordinaria de la comision 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, Emifiano Apaza Condori,
Rubén Condori Cusi, Julio César Gago Pérez, Luis Galarreta Velarde, Yonhy Lescano Ancieta,
Elard Melgar Valdez y Cecilia Tait Villacorta, También se conté con la presencia del congresista
Tomas Zamudio Bricefio-Accesitario. Los congresistas Jaime Delgado Zegarra, José Luna

Gélvez presentaron licencia y justificacidn respectivamente. Con e quérum reglamentario se
inicié Ja Primera Sesion Ordinaria.

La presidenta puso a consideracion de los miembros de la Comision la aprobacion del Acta de

la instalacién de fa comision de fecha 12 de agosto del 2013, el cual fue aprobado por
unanimidad.

.  SECCION DESPACHO

La presidenta dio cuenta de los documentos recibidos y remitidos, asi comao de los proyectos
de ley ingresados a la Comision,

i1 SECCION INFORMES

La-presidenta informo que se ha cursado Ia invitacién al Superintendente de Banca, Seguros y
AFPs, para la préxima sesion ordinaria de la Comisidn, para que exponga sobre los avances de

la implementacion de la Ley de la Reforma del Sistema Privado de Pensiones ¥ SU repercusion
en los afiliados.

M. SECCION PEDIDOS

La presidenta solicito formular sus pedidos a los congresistas miembros de la Comision,

El congresista Yonhy Lescano, pidid que se remita un oficio al Superntendente de Banca,
Seguros y AFP’s, para que pramrogue la obligatoriedad de los trabajadores independientes que
regira partir de 1 de agosto, considerando que hay poco tiempo para que puedan reajustar sus
presupuestos. Asimismo, sefiald que los servicios de telefonia y televisién por cable han subido
excesivamente, sin estudio y negociacién con los usuarios, por lo que solicitd se remita un oficio

a Osiptel y Indecopi para ver si estos incrementos estan dentro de la tey, o en todo caso se
corrija.

La congresista Cecilia Tait, pidio que se invite al grupo de la mesa de trabajo gue se formé con
Resolucién 042-2013-SUNASA, Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud, a
consecuencis del debate en la anterior legislatura 2012-2013, con relacion a la problematica del
precio de las medicinas en clinicas particulares, déandolss 150 dias de plazo para ia
investigacién y teniendo en cuenta que se vencera sl plazo.
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El congresista Elard Melgar sefiald que en el mes del abril 2012, sugirid que se invite al
presidente del Gobierno Regional de Lima, porque habfan detectado que la medicina se vendia

hasta un 150 % en las postas médicas del Gobierno Regional de Lima, dado que no vino el
presidente regional en su oportunidad, hizo Ia reiteracion gue se invite nuevamente.

El congresista Sarmiento refirid que habia solicitado a la ministra Gladys Trivefic para que
conjuntamente con . Indecopi, vean el problema de las prendas chinas, dado que ello estd
afactando a los microempresarios textiles peruanos, por lo que seria recomendable que informe
al respecto. Asimismo, indicod que coincide con la propuesta del congresista Yonhy Lescano, de
enviar un oficio al Superintendents con relacién a la preblemética de las afiliaciones de los
frabajadores.

La congresista Cecllia Tait propusc gue se aprobaré primero el Plan de Trabajo, y después
podria exponer el Presidente del Indecopi.

E! congresista Tomas Zamudio correboré con la congresista Cecilia Tait, por elio planted
también aprobar el plan de trabajo con log aportes de los congresistas miembros de la comision.

V. ORDEN DEL DiA

l.a presidenta sustenté el Plan de Trabajo sefialando gue el mismo se caracteriza
principalmente porque contiene la problematica actual de Defensa del Consumidor. Incluye los
temas neuralgicos que se tiene gque hacer frente, para mejorar la proteccion de los
consumidores. Propuso, ocuparse de aguellos donde el consumidor se encuentra an situacion
de vulnerabilidad, tanto en los servicios de salud, como en los financieras. Asimismo, promover
anismos de proteccidn agiles, claros y eficaces, que permitan la defensa oportuna vy plena.

Ademas, promover un sistema de prevencion y promocion de los derechos del consumidor,
evaluar el cumplimiento efectivo del Cadige de Proteceidn y Defensa del Consumidor, asi como
el seguimiento vy fiscalizacion de ia reforma del Sistema Privado de Pensionés, el impulso vy la
tonomia de la transparencia de. los organismos, ampliar ¥y mejorar la proteccién de los
derechos a los ciudadanos en los servicios que reciben del Estado, y la promocion de las
asociaciones de consumidores. También la reforma de la normativa del Libro de Reclamaciones.

La congresista Cecilia Tait puso a consideracidn una serie de sugerencias para gue sean
evaluadas y consideradas en el Plan de Trabajo, que fueron las siguientes:

1. Presentacién virtual de informes y pedidos de los congresistas gue, por motives de vigje
u otro de fuerza mayor, no pudieron asistir al desarrollo de la sesion.

Que, el envio de la agenda sea remitida con un minimo de 3 dias laborales

3. Determinar 5 minutos como maximo, para la intervencidn de cada congresista, con la
finalidad de desarrollar la orden del Dia de manera integra.

4. Con relacion a los invitados a la comision, su intervencion se reducira al tema punfual de
orden, por lo gue fue citado,

5. En cuanto a ias invitaciones, debe de hacerse como maximo a 3 personas, guienes
deberan realizar su exposicidon con un plan y tiempo establecido, la misma que debera
ser enviada a la Gomision antes de su presentacion, para el analisis y estudic pertinente.

El congresista Tomas Zamudio con relacion a la intervencion de los congresistas, indicd que 3

minutos seria recomendable de intervencion, dado que puede dar facilidades de intervencién por
los minutos restantes.
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Con relacién a a remision de ia agenda de la Comision, propuso que se debs remitir con 48
horas de anticipacién,

La presidenta ante las propuestas. referidas asintié que 3 minutos seria recomendable para
poder estandarizar el Plan de Trabajo y respecto a la entrega de la agenda de las sesiones de [a
Comision, sera |os viernes hasta el mediodia.

El congresista Freddy Sarmiento con relacion a las sesiones descentralizadas, dijo gue en el
Plan de Trabajo deberia figurar e cronograma de todas las sesiones descentralizadas del afio,
para que los congresistas miembros de la Comision puedan planificarse su agenda con
anticipacién.

La congresista Cecilia Tait sefalé que ademas del Cronograma, también deberia estar los

puntos a ftratar, y sobre el tema hacer llegar el informe, las denuncias, para que se puedan
preparar, dado que los congresistas no viajan con asesores

El congresista Emiliano Apaza mostré preocupacion por ¢l horario de la sesidn, teniendo en
cuenta que su colega Elard Melgar preside una comisioén, propuso que se adelante la hora Gue
podria ser a las 10:00 de la manana para poder participar,

La presidenta sobre el horario de las sesiones Y ¢l cronograma de sesiones descentralizadas se

tomara el acuerdo en la proxima sesién comprometiéndose a plantear una propuesta concreta
segun lo requerido.

Acabado el debate la Presidenta puso a consideracion la aprobacion del Plan de Trabajo para-el
periodo Anual de Sesiones 2013-2014; votaron a favor Tomas Zamudio, Emiliano Apaza, Freddy

Sarmiento, Elard Melgar, Cecilia Tait, Yonhy Lescano, Julio Gago, el cual fue aprobado por
unanimidad.

Asimismo, somelié a consideracidn la solicitud del congresista Lescano para elevar un
cumento al Superintendente, el cual fue aceptado por unanimidad,

La presidenta invit6 a la sala al sefior Hebert Tassano Presidente del Indecopi.

El presidente del Consejo Directivo del Indecopi, Hebert Tassano Velaochaga, dio inicio a
Su exposicion manifestando que en primer lugar, su objetivo es fortalecer la proteccion de los
consumidores como ente rector del sistema; mejorar las herramientas de informacion
disponibles; poner énfasis en las acciones de promocion y difusion institucional; desplegar
acciones necesarias para mejorar la tramitacion de los procedimientos; continuar con los
esfuerzos de posicionamiento a nivel nacional e internacional; y promover propuestas normativas
y legislativas que puedan, justamente, coadyuvar en estos objetivos.

Dijo que en &l tema institucional, el objetivo fue ampliar la presencia y cobertura a nivel nacional
con un uso eficiente de los recursos institucional, Indiés que el Indecopi se financia con recursos
propios y con el lema de *hacer mas con lo mismo'. Recordd las funcicnes de Indecopi, respecto
a los usuarios potenciales del indecopi, mas de 16 millones en cuanto a personas; en cuanto al
empresariado mas de seis millones y también el propic Estado y en todas sus instancias.

Explicd que esta es una pequefia proyeccion, sobre el crecimiento, la demanda de los servicios
del Indecopi que refieja el crecimiento de la economia, Tienen un crecimiento anual del 30% en
la demanda por nuestros servicios, o cual es una cifra es muy alta, cualquier empresa privada
tendria problemas para poder asumir un crecimiento del 30% anual. Y, es [a proyeccion que se

tiene hasta et 2017, con lo cual en funcién a esas proyecciones es que han elaborado en su
plan de trabajo.

Sefialé que la idea s poder estar presente a nivel nacional y el Indecopi ya ha cumplido con
ello; han inaugurado 10 nuevas oficinas regionales en Ayacucho, Ucayali, Huanuco, Mogquegua,

La
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Tumbes, Pasco, Amazonas, Huancavelica, Madre de Dios y Apurimac. Y, ademas. una oficina
especial en la localidad de Pichari en la region denominada VRAEM.

Respecto del servicio de informacian brindados por la oficinas regionales en la propia oficina e
Indecopi a tu alcance agosto 2012 a julio 2013, dijo que es un crecimiento muy importante, se
tiene las oficinas de Lambayeque, La Libertad y Arequipa que son las oficinas de mayor
demanda en los

servicios; inclusive en la del VRAEM se tiene 1670 atenciones. El nimero de reclamos en
materia de proteccion al consuniidor es parte de |as campaiias que han realizado en concientizar
a las personas son mas de 14 mil reclamos en lo que va del afio, y o han presentado a través de
la divisién de las regiones.

Luego, indicoé que como parte de elaborar una ¢eficiente labor? ha habido una division tematica
de ias comisiones que resolvian los procedimientos, tanto a nivel de comisién como de
procedimientos sumarisimos, y de esa manera |la especializacién permitird una mejor resolucion
de las controversias y reclamos gue se presente,

Sefiald, que Indecopi coma ente rector del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor tiene
en primer lugar el tema de las alertas; han detectado 41 alertas internacionales, de los cuales les
ha permitido adverfir |a presencia de 13 productos no seguros en el pais, esos emiten alerta a
través de la pagina web y a través de diferentes comunicados; y esto gracias a la red que tienen
con ofras instituciones internacionales. Ahi se explica cudles son las fases para poder lanzar una
alerta, primero el monitoreo de alerta a través de las redes internacionales, luego la elaboracién
de un marco normativo y luego la ejecucion de los procedimientos para poder comunicar a todos
fos usuarics de estas alertas.

Dijo que Indecopi ha participado como ente rector, este tema sara integrado en la OFA a través
de una exposicidn en la asamblea general para resaltar la importancia de fortalecer lo que es la
'Red de Consumo Seguro y Salud de fas Américas'. Y, en el mes de octubre estan realizando un
evento en Lima juntamente con la OEA para poder potenciar y difundir esta red que es muy
importante. También han trabajado en el tema de la Ley Antibullying, para ello han realizado un
estudio que incluia una muestra de mas de 700 colegios privados a nivel nacional, donde se han
detectado una serie de situaciones que han motivado un informe con recomendaciones hacia el
inisterio de Educacién para mejorar [o que es la regulacion de ia Ley Antibullying.

Explic que con participacion del Consejo Nacional de Proteccién al Consumidor han realizado
sesiones todos los meses, viendo en forma transversal a todas las entidades del Estado, con
participacion de las asociaciones y las entidades privadas sobre ias principales problematicas
que han tenido en proteccion al consumidor; inclusive han realizado una sesién descentralizada
en la ciudad lca, y este consejo ha emitido algunas propuestas normativas como son la
modificacidn al reglamento del libre de reclamaciones.

Dijo que se han suscrito una serie de convenios para fortalecer la proteccion al consumidor con
organismos reguladores, con Promper(, con la Municipalidad Provincial de Arequipa, con la
Municipalidad de Santiago de Surco en Lima, que les permite ampliar y mejorar la cobertura yla
difusién de la proteccién al consumidor. Han realizado una serie de eventos de capacitacion ¥
orientacién a nivel nacional, capacitacion a propietarios de farmacia, campafias de informacién a
consumidores en el mercado central. Estan actualmente en la elaboracién de una sere de
documentos que van a poder servir para fortalecer los sectores en el tema de los consumidores,
ciclos de conferencias y reuniones periddicas con empresas de fransporte aéreos, con gremios
de bancos, con colegios y con gremios avicolas, Se ha realizado programas anuales de
supervision en lo que ha sido del afio, el tema de educacién, del libro de.reclamaciones, en salud
y farmacias, en bancas y finanzas. Al final han tenido un promedio de 1300 expedientes de
supervision,
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contar con él, ha habido una campana bastante agresiva a nivel nacional, han realizado mas de
1800 supsrvisiones, a raiz de eso se han iniciado més de 800 procedimientos saricionadores
contra diferentes empresas que no cumplian con las obligaciones del tibro de reclamaciones, ¥
se han impussto multas por mas de 200 UIT; en esa linea también les ha permitido identificar
cuales son Ias falencias del funcionamiento del libro de reclamaciones y poder plantear algunas
modificaciones. El objetivo de reducir la incidencia de denuncias en materia del consumidor y
poder bajarla de un 30% a un 25% en los siguientes afios, es mejorando el acceso a Ia
informacion a los consumidores, incentivar el cumplimiento de obligaciones del proveedor y
promover el uso de mecanismos alternativos de denuncia, en el marco de un presupuesto por
resultados, especificamente en el tema del consumidor.,

orientacion inclusiva, han realizado, por ejemplo, el Dia Mundial del Consumidor en el VRAEM
por primera vez, evento que fue exitoso. Han lanzado el decalogo de! consumidor en lenguas
nativas, en quechua, awajin presentadas en la comunidad nativa el Huaycu en la region de San

Han hecho proyectos de la comunidad como una de las herramientas importantes de poder
educar al consumidor; dirigido en ‘los martes educativos’ a todos los ciudadanos en general con
un ingreso libre, donde el nimero de participantes ha ido incrementado en cada semana.

Sobre la aplicacion efectiva del Cadige de Proteccion vy Defensa da Consumidor dijo que han

promovido el derecho de los consumidores ante la interrupcion de transmisiones de las

En el tema de supervisién y fiscalizacién se ha investigado, por ejemplo, entre los casos mas
saltantes al gimnasioc 'Personal Training' por una presunta afectacion a los derechos de los
clientes. Se ha trabajado con el tema del consumidor incognito para poder fiscalizar el Dig del
Shopping. Se han realizado operativos sorpresa junto con el Digemid a farmacias y boticas de [
capital con la finalidad de poder verificar que la lista de precios esté a disposicién de los

consumidores y que corresponda a lo que se reporta al observatorio de precios en
medicamentos.

Asimismo, se ha iniciado un procedimients contra la empresa de transportes de pasajeros en
Huaraz. Se ha iniciado procedimientos contra 489 colegios particulares de diferentes regiones
por presuntas infraccionss. Se han sancionado a farmacias y boticas de Lima. Se ha iniciado un
proceso sancionador conira 9 aerolineas por presuntas infracciones a consumidores, v se ha
inictado un procedimiento de oficio contra 12 clinicas privadas por presunta publicidad énganosa.

En el tema resolutivo, dijo que en ios casos que han resuelto, los mas saltantes indicé es ia
sancidn a una cooperativa de transporte en Ancash por un accidente donde murieron {res
personas. El terna de sancionar a la empresa comercializadora que ensefiaba inglés 'English My
Way' por no cumplir con fo ofrecido. El tema de sancionar a entidades financieras de Huaraz. E|
tema de poder sancionar al Open Plaza de Piura y a los Portales por impedir el acceso a
personas con discapacidad. Asimismo, explico que se sanciond a Peruvian Airlines con 45 UIT

L
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por discriminar a pasajeros con digcapacidad; se culmind la investigacion a editoriales y
poniendo multas ejemplares; se ha confirmado las sanciones a editoriales Santillana y Brufo; se
ha sancionado a colegios por cuota extraordinaria de aniversario; a colegios privados por no
cuidar a una nifia que murid ahogada en un paseo; sancién a Urestar por no iniciar a tiempo en
la presentacion de un congierto; sancion a American Airlines per no cumplir con la promocion de
canje de pasajes; a la discoteca Gotica por discriminacidn; colegios en Huancavelica por el
maltrato a estudiantes y cobrar pensiones adelantadas; y se impuso 168 sanciones a mas de un
centenar de inmobiliarias por no cumplir con sus obligaciones; a LAN por limitar postergacion de
pasajes; a constructora por no entregar a tiempo una vivienda; a la Universidad Carlos
Mariategui de Moquegua; confirma sancidn a Plaza Hotel de Tacna por discriminacion por
orientacién sexual,

Con respecto al tema de orientacién al ciudadano, se cuenta con nuevas oficinas regionales del
Indecopi, atendieron a mas de 2,500 consumidores entre mayo y julio; indicd que Indecopi
atiende a consumidores chalacos. Comunicd que estaran en Barranca del 17 al 28 de seliembre
del presente, del programa "Indecopi en tu Ciudad".

Recomendé a los padres de familia, que vean las eliquetas de los juguetes antes de comprar,
Asimismo, recomendd a ios consumidores sobre las compras con tarjefa de crédito. Sefialé que

han resuelto mas de 14 000 casos de proteccién al consumidor, entre otras acciones que han
hecho.

En cuanto a Ins criterios resaltantes que ha emitido las salas del Indecopi: el hecho que los
garantes califican como consumidores y se les reconoce un acceso a la tutela administrativa; el
hecho de promover la solucidn oportuna de los conflictos surgidos entre consumidores vy
proveedores; en la aplicacién de medidas comectivas se han dado también una serie de
acciones que permiten darle una solucion adecuada al reclamo, no solamente establecer una
mufta sinc medidas que van a poder beneficiar al consumidor, eso s¢ da en el caso de vehiculos,
inmuebles, electrodomésticos, etcétera. Dijo que se ha creado una radio. indecopi cuenta con
una radio que wtiliza el Internet, ello permite llegar a todo el mundo. Se tiene cuatro programas
iftualmente informado: Apuesta por |a Calidad; Marca lo Nuestro, Con tu Pemmiso; vy la Fuerza
del Consumidor. En las redes saciales Indecopi, &5 importante porque permite captar cuales son

el sentir de los consumidores y a partir de ahi poder realizar acciones preventivas y de
fiscalizacién.

plicé que Indecopi ha sido aceptado este afio como participante en el Comite de Politica del
Consumidor de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE), que es
una de las organizaciones mas importantes. Indecopi ha presentado una solicitud para
incorporarse a la International Comuser Protection Enforcement Nedword, que es una red

internacional sobre proteccion al consumidor; y el evento de Panama de este afio, en oclubre, se
va a decidir si fes aceptan.

Informd que indecopi v su par chileno Sernac, ha ampliado el convenio gue tenia, Ahora ya la
proteccién entre Indecopi y Sernac se da en todo el territorio del Perd y de Chile, y de esa
manera un turista peruano-chileno que tenga un problema en su viaje, no tiene que regresar al
pals ni a Perl ni a Chile, sino puede presentar ef reclamo en su mismo pais, y va a ser resuelto
ya sea por Indecopi o por el Sernac.

El doctor Tassano sefiald, quedan varios retos: por ejemplo, culminar e! proceso de
implementacion de nuestro nuevo ROF; lograr un financiamiento en el Presupuesto 2014, para
poder implementar muchas de las medidas que se ha sefialado y poder llevar a cabo nuestro
programa de Presupuesto por Resultados; fortalecer la institucion; disminuir nuestros plazos,
simplificar el tema de nuestros procedimientos; fortalecer la institucion, indico que estan
trabajando una iniciativa de fortalecimiento institucional y que en su oportunidad presentaran al
Congreso, entre otras normas para mejorar la proteccion de los consumidores, y poder trabajar
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con el Congreso para lograr la aprobacion de una serie de medidas que permitan trabajar en el
bien del consumidor,

Seguidamente proyecto un video indicando que contiene las actividades que viene
desarrollando y el cual corrobora con SU exposicién que realizé,

La presidenta invité a ios congresistas a formular sus preguntas,

La congresista Cecilia Tait sefialé que tiene algunas- preguntas que le son solicitadas por
twitter, como: Jesis Yarleque dice; existen ONG que otorgan créditos muy costosos, quién

Siguiendo con las presentaciones de sus denuncias, como: Albina Ruiz: el ballet parking de Los
Portales chocé su carro y le dijeron que no podian hacer nada porque su empleado habiz
renunciado. Diego Bracamonte: Ejemplo puntual: Nextel obliga al usuario brepago a comprar
tarjeta cada mes. El saldo dura mas, se acumula pero no dura.

Preguntd, ;Por qué Indecopi no defiende derechos contra SAT, caso de papeletas imposibles, el
N oficial le pone papeleta donde nunca estaciond,

Con relacion a la lay que se tiene 29571, Codigo de Prateceidn en Defensa del Consumider, en
el articulo 156, $i este afio ha aumentado los reclamos en un 30% de los consumidores que han
sido vulnerados en sus derechos, de qué manera estan siendo resarcidos los consumidores,

gerfa buenc saber cdmo se podria mejorar, porque estdn sancionando, cobrandole a lag
empresas.

Resalté sobre el Acuerdo Transpacifico vy la Ronda 20 ya ingresa, porque se firmé en octubra,
Pregurtd si fueron invitados por el Mincetur, dado que es e que estd manejando eso, a travas
e la presidencia, seria un grave error si el Perd no pone una alerta roja.

Sefnald que el presidente Humala, ha manifestado va a salir Ia reforma de salud, pero si no se
pone una alerta roja los usuarios van a tener problemas para comprar su medicina. Entonces,

preguntd si indecopi ya esta teniendo algtin plan de contingencia para dar su posicion sobre ese
tema,

También preguntd, si en estos Gltimos das afles a cuantas empresas han multado, y a qué
asociaciones de consumidorss han entregado estas multas,

El congresista Sarmiento respecto a la exposicion solicito Indicadores para hacer gl
seguimiento, para probar como va la eficiencia ds Indecopi.

Por ejemplo, quiere saber con respecto a jos reclamos en materia de proteccion al consurmidor,
que hay 14 222 reclamos en provincias, precisé que el objetive es que haya mucho mas
reclamos, o es que Indecopi tenga una labor de prevencion y una labor de fiscalizacion ¥ de
gjecucion de esto, que ya ejecute estos reclamos.

En Lima, por ejemplo, acd no hay los reclamos, se imagina que en Lima debe mucho mas que
en La Libertad, que son 1754 reclamos,

Cree que el Libro de reclamaciones es yna herramienta para los usuarios, pero no funciona, una
de fas deficiencias es que euando se quiere llenar un reclamo via virtual, esto solo alcanza para
40 caracteres, asimismo, indicd que tiene dos casos, donde han hecho al reclamo respectivo,
pero hace mas de seis meses que no contestan, entonces sugirid que se tiene que trabajar con
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las deficiencias del Libro de Reclamaciones. Preguntd cudl es el drea gue esta haciendo
seguimiento a esos reclamos. Por ejemplo, en el tema de fiscalizacién en el Libro de
Reclamaciones son 1508 tnicamente, y solamente 677 procedimientos se han iniclado?

Sobre Ia reiteracion, dijo como se puede saber qué empresas estan prestando mal los servicios.
Que empresas si tiene mil, dos mil o tres mil reclamaciones, se contar con un ranking que debe
estar en posicién cero o posicion diez. Resaltd que le gustaria ver por rubro, para ver cudl es a
parte que se necesita capacitar,

Finalmente, indicd que en este momente de coyuniura es que hay un problema con las Mypes,
en las cuales estdn con productos importados de las prendas chinas, entonces preguntd que
estd haciendo Indecopi en ese tema. También preguntd cual es el mecanismo para que el
reclamo sea Agil, eficaz por parte de Indecopi

Eil congresista Tomas Zamudio indicé que seria importante contar con las iniciativas para
apoyar.

La congresista Cecilia Tait sugiié que se deberfa hacer de repente menos publicidad y
enfocarse en resolver los problemas de los consumidores. Con relacién a la Proteccion de |a
Economia Familiar, recordd gue es de su autoria, importante ley que proteccion. Sin embarge,
existe una nueva modalidad de abuso.

En el caso que el colegio decide cambiar el uniforme de estudiantes, y le dicen que compren en
una tienda especial con el nuevo logotipo, se pregunta el familiar que ne tiene y quiere pagar
una buena educacian, no le interesa si el uniforme es la nueva tendencia, estilo universidad
particular, por qué ohligarios a comprar otro, si el estudiante tiene su uniforme.

Entonces si un colegio quieren cambiar un huevo uniforme, no obliguen a usar o dejar de usar el
anterior uniforme, porque los cinco afios de primaria aigunos pueden usarlo. Entonces tiene que
her una sancion para aquellos que obligan a usar y ver como se puede mejorar esa parte,

En las conferencias, donde han asistido 153 personas para el tema del Libro de Reclamaciones.
Preguntd ha sido una invitacion abierta, porque quién nos da los alcances es la poblacion.

Respecto al tema de automotriz, recalco que ha dado el nombre, y que hay otras empresas mas
g cometen esos abusos. Pregunté gCual es la oficina especializada en esas empresas
grandes gque siguen cometiendo-abusos?

También preguntdé Cual es el proceso, aparte de llenar esa hoja que ella tiene, le dan su copia,
dice que espera el resultado hasta la fecha, dado gue paso un afio.

Con respecto a las diez nuevas oficinas regionales, Ayacucho, Ucayall, preguntd si ¢han llegado
a resolver algunos temas y han ido a visitar o han pasade un correo al usuario? Para saber,
porque siempre vamos a multar al gue hace la falta.

Pregunté ;Si usted tiene algin problema con alguna entidad privada? ¢ Ustedes saben y se
acercan al usuaric? Seria bueno saber porque usted tendria mas o menos un porcentaje real,
parque algunos no guieren entrar ni al Internet, ni lamar a estos ndmeros porque si contesta una
magquina pide a la espera, y hay algunos que son maltratados por estas empresas eléctricas no
tienen telefonia ilimitada, sino tiensn un limite, y se le acaba ese limite fienen que volver a llamar
o salir a esas cabinas telefénicas que ya no existen tantas.

La Presidenta pregunté que el 19 del presente se ha sancionado a 144 inmobiliarias por infringir
el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en perjuicio de los usuarios que adquirieron
una vivienda por un monto superior a los dos millones de soles, con 780 Unidades Impositivas,
iqué empresas son las sancionadas, qué faltas cometieron, si algunas de sus malas acciones
comprometian la calidad de vida, la salud o el patrimonio de los consumidores perjudicados?



£ %
@ ) “evens de day Persopag con 7 Wsvapcicd en ol Per
"ANO DE LA INVERSION PARA EL DESARROLLG RURAL YLA SEGURIDAD ALIMENTARIA™
Comprvms de i it b

Comision de Defensa del Consnmidar ¥
Organismos Regrdadores de log Servicios
Fiiblicos

LE| bien que se les ofertaba o se pretendia entregar fielments no cumplia con las normas y
reglamentos vigentes? Y si han cumplido con denunciarlas ya al Ministerio Publico.

Dio a conacer, que el Indecopi, conjuntamente con e Congreso de la Repiblica, tiene una
Plataforma de atencidn al consumidor, que funciona en Jjiron Andahuaylas con Junin en la pante
posterior del Congreso, y atienden dos personas exclusivas del Indecopi, y también personal de

la Comision de Defensa del Consumidor y que el horario de trabajo es de 9:00 a.m. a 5.00 de fa

Seguidamente la presidenta otorgé ia palabra al doctor Hebert Tassane para que pueda
responder las preguntas ¥ finalice su presentacion.

El doctor Hebert Tassano Velaochaga sefials con respecto a la pregunta de ia congresista
Tait, en referencia a las sanciones a las inmobiliarias, han sido una serie de sanciones en un
periodo de tiempo, el cual expondra la doctora Anahi Chavez.

Respecto al tema de ias Iniciativas legislativas que me preguntaba el congresista; si puedo decir
con nombre y apelfido y especificamente gue es lo que nos interesa.

Informé que en la legislatura pasada apoyaren con algunas ideas.en un proyecte de ley que fue
aprobade por ia comision, referido al trabajo de las municipalidades con el indecopi, ese
proyecto de ley obtuve un dictamen favorable de la comisién pero no se llegd a ver en el Pleno,
Por ello, considers que ese proyecto de ley pueda ser aprobado en el Pleno, porque permitiria
poder estar de una manera presente en mas de las 1800 localidades que tiene el Pery.

- Asimismo, indicod que estan trabajando un proyecto de fortalecimienta al Indecopi en varios
aspectos, el cual puede ser alcanzado a |a Comision, antes de que acabe el afio en
coordinaciones seguramente con el Poder Ejecutivo.

Sefiald que en algurios casos van a demorar mas de lo debido, pero en general ese incremento

30% anual de. asistencia de gente al Indecopi, e cual grafica que la gente confia en la
instittcion, v los casos emblematicos que han sefialado. Primera vez que se hacen unas
sanciones a lineas aéreas, que se inicia procedimientos sancionadores a clinicas privadas vy los

temas de discriminacion, creo aca que la historia dltima es muy importante y hemos sido
esaltados por ello. :

Aclard que sin duda alguna, uno de los mecanismos 4giles en el Servicio de Atencion al
Ciudadano, es la primera puerta que tienen para poder atenderios ¥ €80 lo estan reforzando, y
ahl hay un nGimero muy importante, dado que cerca del 80% de lo que va ahi se concilia. indicd
que Indecopi cuenta con funcionarios capacitados en temas de conciliacion para poder llegar a

una cenciliacion, considerando que del 100% hay un promadio de 80% que se concilian en esas
instancias.

El congresista Sarmiento pregunté si es que se lleva algln registro de esas reclamaciones?
Porque el esta pidiendo esos indicadores, por ejemplo, Ese seria un buen indicador para saber
que tan eficiente es lo que esta haciendo Indecopi,

El doctor Hebert Tassano Velaochaga sefialo que puede remitirle Ia informacién, sin perjuicio
que en la pantalla-diapositiva tiene el boletin estadistico de agosto 2012 a julio 2013, Sobre ai
respecto, Indicd que dicha informacion se publica periddicamente en Ia pagina web. Confirma,
que si, hay un registro, eso no estg en el boletin estadistico porque seria muy amplio, pero asta
en los registros de Servicio de Atencian al Ciudadano que, le alcanzard a Ia brevedad posible,

Con relacion a las Mypes v prendas chinas, el Indecopi tiene una investigacién de las
importaciones de las prendas chinas. Esta investigacién, la resolucién final debe darse a mas
tardar, la fecha limite que tiene es el 24 de diciembre de este afio, vy a fin de mes
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aproximadamente es muy prohable gue se convogue a una audiencia, y esto estd en un proceso

y la comigion que es técnica. Asimismo, se comprometié a alcanzar la informacion por rubros,
mas detaliada.

En el tema de las empresas mas sancionadas, en el sistema "Mira a quién le compras",
responde exactamente a la pregunta gue han hecho. Sefald, como saber cudles son las
empresas mas sancionadas; eso lo han ianzado en marzo de este afo, se puede poner el rubro,
y poner el nombre de la empresa. Sefialé que esa informacién permite saber por qué es
sancionado v que el consumidor sepa con quién va a cantratar, eso trata de romper la simetria

de la informacién que existe v hay un ranking también por ejemplo, ahora ha sido el caso de las
inmobiliarias.

La presidenta le record¢ al doctor Hebert Tassano, que esta faltando la respuesta de la
congresista Cecilia Tait, respuesta que hay que precisarla.

El congresista Yonhy Lescano sefiald que las lineas aéreas no @stan cumplierido con sus
obligaciones, en el caso de postergar los pasajes 0 endosar.

Sobre el caso, pregunté jqué esta haciendo el Indecopi para resolver este problema? ;Cuales
son las medidas coercitivas, sanciones gue reciben las lineas aéreas para defender. a los
ciudadanos? Asimismo, indicod el congresista que en las oportunidades que ha ido al aeropuerto,
y las oficinas de Indecopi estan cerradas, por lo que ciudadanos estan desprotegidos

Sefialé que los bancos siguen cobrando S mil comisiones & los ciudadanos, entonces, al afio [os
cuatro bancos mas importantes en el Peru, tienen ingresos adicionales a los intereses. Preciso,
que la Superintendencia ha eliminado unas cuantas comisiones, sin embargo han incrementado
comisiones ya existentes. Preguntd ;aué esta haciendo el indecopi para rasolver ese problema?

£n el caso de las AFPs, el 74% se ha quedado en el sistema privado de pensiones, solamente
el 26% ha migrado a nuevo sistema; el cual es un abuso para los afiliados, que se esta haciendo
ante esos hechos. Con respecto a las placas vehiculares, €5 un abuso, porgue se estan
obllgando a los ciudadanos a cambiarlos, y han comenzado por el transporte publico, pero esos
sefiores fugron elegidos a dedo en el gobierno anterlor, incluso van a ser investigados por la
Mega comisin, pero siguen gueriendo cambiar placas sin ninguna utilidad. Igualmente, pregunto
ué esta haciendo el Indecopi, en estos hechos.

En el caso de los teléfonos, cuando queda un acumulado de segundos minutos, deberia pasar al
mes siguiente, sin embargo, Osiptel hasta la fecha no cumple con reglamentar estos para es0s
actos, el cual beneficiaria a la economia familiar.

Finalmente, seRald que Indecopi deberia de comprometerse con [os consumidores, intervenir en
salvaguarda de sus derechos del consumidor.

£l congresista Luis Galarreta sefalo gue en cuanto a las comisiones que cobran los hancos,
opind que la Superintendencia de Banca y Seguros dentro de su marco legal, podria coordinar
can el sistema financiere.

Con relacidn al Libro de Reclamaciones, indico que es un tema que la maycria de los
ciudadanos no entiende, en todo caso no funciona bien el mecanismo. Estimé que deberian
presentar cuales son las deficiencias del procedimiento del libro de reclamaciones para
mejorarlo.

La sefiora presidenta refirid que el tema de Defensa del Consumidor, es un tema transversal y
se requiere ahondar un trabajo en conjunto y si por ejernplo el Libro de Reclamaciones reguiere
cambios, somos un Poder Legislativo que se puede ir dando mejores resultados con nuevas

iniciativas legislativas.

El congresista Rubén Gondori preciss que todos somos consumidores, gue en cuanto a las
universidades no existe un ente regulador, se esta creando un Superintendencia, Opind gue se
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deberia revisar las debilidades que hay en Indecopi, en las reguladoras para que e Estado
pueda hacer un trabajo mas dinamico, porque al final todos s0mMos consumidores,

La presidenta otorgd fa palabra al presidente de Indecopi, a efecto que absuelva las preguntas.

El doctor Hebert Tassano Velaochaga indico que en primer lugar, contestando al congresista
Lescano, en cuanto a Ia atencién de la oficina de Indecopi, indico que las oficinas de Indecapi
atienden las 24 horas, explicé que en el asropuerto tienen dos oficinas: una en el area
internacional y otra en &l area nacional. La del érea nacional es Ia que atiende las 24 horas: Ia
del drea internacional no ests las 24 horas porque les falta Personal para cubrir. En referencia al
tema con las aerolineas, indico por medio de la diapositiva, figura la sancidn que se ha impuesto
8 la LAN, recalcd que ellos estan tomando las acciones pertinentes hara estos hechos.

Con referencia a la pregunta de la congresista Cecilia Tait, el pago de impuestos es un tema de
competencia de la Sunat. En el caso de los carrps chocados, las empresas de los portales tienen
que responder por éstos hachos, pueden ir a Indecopi. En el tema dei SAT, indicé que no es de

Su competencia, sin embargo en el resarcimiento de usuario, se ordena las medidas correctivas
a favor de los usuarios.

Con relacion al acuerdo Transpacifico, manifesto que si estan participando que les han invitado
para poder asistir en Ia parte técnica de propiedad intelectual; en cuanto a las asociaciones de
consumidores, indicé que se les hs enfregado fondos a asociaciones de consumidores como

ASPEC, Defensoria del Consumidor, instituto Ordenador de Mercado, etcélera., se realiza
transferencias perisdicamente.

Afirmé que su Presupueste es limitado; indicé que han tenido el apoyo del MEF, lo estan

solicitando para el proximo aflo; con respecto al programa de Presupuesto por Resultados del
tema de

Proteccion al Consumidor s un programa que les permite identificar los problemas y asi poder
educir esas brechas que tienen. Han pedido Presupleste especificamente para este programa
tiene indicadores y objetivos muy claro.

Presentd a las funcionarias de Indecopi para absolver algunas preguntas,

La sefiorita Anahi Chavez Ruesta Directora de la Autoridad Nacional del Indecopi refirio
ue en atencion a la pregunta del congresista Luis Galarreta y otres congresistas, de cugles son
las mejoras que han identificado al Libro de Reclamaciones, indico que precisamente estan
propeniendo mediante un Decreto Supremo, el cual se encuentra en la Presidencia del Consejo
de Ministros. También seftalo, que estan incluyendo en Ia modificacion al Libro de
Reclamaciones que los praveedores que venden por medios virtuales también tengan ia
obligacién de contar con Libro de Reclamaciones. También estan incluyendo que se dé atencion
preferente en los diferentes establecimientos para la atencién en el Libro de Reclamaciones,

Asimismo, refirié el tema que cuando no habia sistema para los libros de reclamaciones
virtuales, estén proponiendo que se incorpore ia obligacion de un libro de respalde gue sea
fisico, asi en caso de los proveedares gue tiens virtualmente, vy éstos fallan puedan brindar e
libro de respaldo fisico a los consumidores y luego incluir el reclamo en el sisterna.

Con respecto en lo que es fransporte aéreo, transporie provincial y transporte fluvial, indicé que
estan incorporando la obligacion de que tengan hojas de reclamaciones fisicas en las Unidades
de transporte a fin de que los consumidores durante el viagje y que no tuvieron tiempo en el
momento de abordaje de llenar su reclamo, lo puedan hacer cuando se encusniran durante al
vigje.lgualmente, estan incluyendo una herramienta de fiscalizacion que es el CiS-RED gue £s a
fin de que los proveedores puedan reportar en linea todos los reclamos que reciben y que €l
Indecopi pueda hacer seguimiento al cumplimiento también en linea.

It
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De igual modo, el programa de Mira a Quien le Compras, respecto a la principales empresas
sancionadas, en cuante a inmobiliarias ha sido Activos Peruanos, Cardenas Marco Antonio
Eliseo, Alco Real State y basicamente los motives de sancion ha sido la demora en-la entrega
del departamento, ia no devolucion de la cuota de separacién y en términos generales el no
cumplir con lo ofrecido respecto del bien. En bienes con rajaduras, bienes con metrajes distintos
a los ofrecidos, etcétera. Estas son las sanciones que se han impuesto desde e afio 2011 hasta
el 2013 y que, precisamente, la mostramos en una modalidad de ranking a través del Registro
Mira a Quien le Compras.

Finalmente, respecto al trabajo de Indecopi con las diferentes entidades, que si bien hay una
coordinacién, sin embargo no se puede ir mas alla de las facultades conferidas a cada una de
ellas, eso lo establece el Codigo de Proteccion al Consumidor. No obstante, periédicamente
vienen requiriendo a cada uno de los sectores que se encuentran en el Consejo Nacional de
Proteccion al Consumidor, informes respecto de lo que vienen haciendo en materias concretas.
En ese sentido, indico que lleva la inquietud del congresista Lescano a efecto de que en las
proximas reuniones solicitara a Osiptel que dé una explicacidn de la reglamentacién pendiente
en la materta que ha sefialado.

La congresista Cecilia Tait sefiald que si se aplica en el Titulo 1, Derechos de los
consumidores, a partir de ahora, en el inciso €) derecho a la reparacion o reposicién del
producto a una buena ejecucion del servicio o en los casos previstes en el presente codigo. La

devolucién de la cantidad pagada segln las circunstancias, pregunto que si se esta aplicado ese
acto.

1 a directora de la Autoridad de Proteccion at Consumidor dijo que hay medidas comectivas,
porque adernds de imponer una sancién, ordena una medida correctiva que pretende revertir los
efectos de la conducta. Dio el ejemplo, si estd malograda su refrigeradora y denuncio a ta
presa que fa vendié, el Indecopi va a ordenar la reparacion, €n caso no sea posible el cambio
de la refrigeradora y si el cambio tampoco sea posible, porque no hay una de las caracteristicas
iguales, la devolucion de lo pagado.

a congresista Cecilia Tait ante ello preguntd. Qué medidas correctivas vamos a hacer para
gl se aplique lo que esta en el codigo? Porque la empresa dice "No le vamos a devolver el
dinero, le damos una nota de crédito”, pero si uno ya no confia en esa empresa. Obviamente,

sugiere que le devuelva el dinero para ir a comprar a otro lado, ese e5 el punto, porque se esta
basando en el Gaédigo.

El congresista Yonhy Lescnao observd gue las oficinas de Indecopi que se encuentran en el
interior tengan capacidad resolutiva, porque si todo estara en Lima no hay avance en proteccidn
al consumidor. Sobre el Libro de Reclamaciones sefiald que para conseguir que Indecopi vea la
queja tiene que ¥ a formular la denunicia en la tienda e-también a Indecopi siendo dos denuncias,
recordando que en el proyecto original se establecia 72 horas para que el establecimiento
comercial remitiese esa hoja de reclamacion al Indecopi para resolver el problema, 10 cual no fue
aprobado.

La presidenta exhorto precisiones en sus opiniones a los congresistas.

£1 doctor Hebert Tassano se refirié al congresista Lescano, que de las 25 oficinas regionales
de Indecopi; 14 tienen poder resolutivo. Ante ello indicd que poco a poco se le va dando podet
resolutivo en funcion de la capacidad que tienen.

En cuanto al Libro de Reclamaciones, indico que tener la copia fisica de la hoja que tiene la
empresa es casi imposible, por lo tanto, han planteado una modificacion al Libro de
Reclamaciones de que ante todas las empresas que tengan una facturacion por encima de las
3000 UIT, tienen la obligacién de enviamos en forma virtual al Indecopi una copia de la hoja de
reclamaciones.
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Entonces, refirig que de esa manera virtual elios van a poder realizar un control, 3000 UIT que
abarca al 80% de las empresas. Eso ha sido de Jos reclamos, entonces, con la aprobacion de

€sa modificacion, todas las eémpresas van a estar en |z obfigacion de enwiarnos por linea y asi
podran hacer un muesfreo.

La presidenta concedis [a palabra a la sefiora Tessy Torres Sanchez, Gerente de Supervision y
Formalizacion del Indecopi

Refirié que se tiene alrededor de treinta expedientes de supervision de todos los bancos y
financieras, en particitar para verificar |a correcta aplicacion de comision por gasto de cobranza
e incluso también Ja informacion que se trasmite a través de Ios cajeros automaticos sobre
comisiones y gastos., En este afio en particular en los 1563 colegios que han sidg materia de
supervision, han incidido, precisamente, en verificar cudl es el interés gue aplican los colegios
por retraso en el paga de mensualidades el cual esta en proceso,

Con respecto a lag lineas aéreas precisamente por el tema de postergaciones, ademas de las
Cuatro sancionadas, estan supervisando todas las demas empresas del sector y verifisando que
Se cumpla las medidas correctivas ya ordenadas per los drganos resolutivos, incluyendo |a
devolucidn de o indebidamente cobrade Gomo el caso de LAN.

En el caso de Ia obligacion que tiene ef colegio de no direccionar |a compra de lo que fuera,

incluido en 1a lista de Utiles, es0 también ha sido objeto de Supervision este afio en estos 1563
colegios.

La Presidenta agradecio su exposicién del doctor Hebert Tassang, comprometiéndole informar
por escrita trimestralmente sobre los avances ¥ cumplimiento de sus metas, para, a través de la
Comision, difundirlo g los miembros de [a comision, y de esa manera contribuir gl trabajo de

fiscalizacién de Ia Comision y sefiald su deseq ds mantener una busna relacion v una mejor
articulacion entre fndecopi y ia Comision,

para ejecutar los acuerdos adoptados en |a presente sesion, siendo aprobada por unanimidad de
los presentes.

CONDORY

Presidenta Secretaro
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