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Resumen ejecutivo

El boom inmobiliario se puede analizar desde muchas perspectivas. No solo ha facilitado una

nueva vivienda a muchas familias, también ha generado serios problemas a otras tantas.

En efecto, los autores de la presente investigacion han verificado que, en la realidad, se vienen
presentando hechos que van contra el derecho de los consumidores que adquirieron viviendas en
Lima Metropolitana, toda vez que algunos se enfrentan a incumplimientos por parte de las
inmobiliarias que se expresan en la demora o falta de entrega de sus inmuebles, falta de
saneamiento registral, o bienes entregados con distintas caracteristicas y medidas a las

contratadas, entre otros.

Por ello, la presente investigacion se centrd en determinar las acciones necesarias para que los
consumidores puedan adquirir viviendas satisfactoriamente. Para tal finalidad, se recurri6 a las
instituciones mdas importantes involucradas, esto es, al Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi), para solicitar
informacion sobre la casuistica relacionada y al Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento (MVCS) para verificar si se cumplian ciertos mandatos normativos. De otro lado,
se realizaron entrevistas con altos funcionarios del Indecopi y representantes de actos privados
claves. Fue importante el analisis de la normativa vigente y las funciones de cada institucion

vinculada con el tema.

Para determinar la estrategia, los autores de la presente investigacion se guiaron de la
metodologia del marco 16gico, que les ayudoé a construir el arbol de problemas y el de objetivos
y, a partir de su analisis, identificar que el punto clave en este problema es la informacion y
educacion de los propios consumidores. A partir de esto se articuld una estrategia adecuada para
lograr el objetivo que seria reducir la incidencia de estos problemas que sufren los

consumidores que adquieren su vivienda en Lima Metropolitana.

Finalmente, la estrategia definida consiste en:

o Difundir informaciéon inmobiliaria a nivel preventivo; esto implica el desarrollo de una
campafia educacional y preparar un documento denominado “Guia del consumidor
inmobiliario”.

o Relanzar el servicio “Mira a quien le compras”.



e Constituir una Comision Consultiva que estudie la problematica inmobiliaria y que pueda
proponer medidas adicionales que contribuyan a reducir los factores que generan los

inconvenientes a los consumidores al adquirir su vivienda en Lima Metropolitana.
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Capitulo L. Introduccion

Uno de los sectores econdmicos mas dinamicos desde hace poco mas de una década es el
inmobiliario, que no solo impacta favorablemente en la economia local sino que contribuye a
fortalecer el tejido social por las decisiones que el empresario y el consumidor toman; siendo
esto ultimo uno de los motivos que impulsé a los autores de la presente tesis para investigar el
rol que desempeiia el Indecopi como organismo publico que vela por la competencia del pais y
la proteccion a los consumidores; en especial, el impacto de las acciones que lleva a cabo para

mejorar el comportamiento de los agentes inmobiliarios.

El propésito inicial de la investigacion fue determinar si la ejecucion coactiva de las multas
impuestas por Indecopi a las empresas inmobiliarias lograba desincentivar las conductas
comerciales que perjudicaban a los consumidores que adquirian inmuebles en Lima

Metropolitana.

Sin embargo, la investigacion tuvo un giro importante. A partir de las entrevistas realizadas a
funcionarios publicos y a algunos agentes involucrados se advirtié que el perjuicio que estaba
afectando a ciertos consumidores no iba a reducirse significativamente si se aumentaba la
efectividad de un procedimiento administrativo especifico, sino que seria mas valioso el aporte
de la presente tesis si se identificaban -desde un enfoque mas integral- alternativas estratégicas
que reduzcan la incidencia de problemas que afectan a los consumidores cuando adquieren sus
viviendas. Es decir, no evaluar el efecto de la respuesta del Estado después del problema sino

enfocar el trabajo para evitar que éste ocurra.

En ese sentido, la investigacion se reorientd a analizar por qué existen consumidores cuya
demanda efectiva por un inmueble no es satisfecha plenamente ya que algunos promotores
inmobiliarios y/o constructores incumplen con sus obligaciones o con los términos de sus
ofertas. A partir de alli se decidi6 plantear la estrategia mas adecuada para que el consumidor y

su familia eviten las consecuencias que derivan de estas contingencias.

1. El problema

1.1 Delimitacion del problema



1.1.1 Espacial

El presente trabajo se llevara a cabo en la ciudad de Lima Metropolitana.

1.1.2 Temporal

La investigacion fue desarrollada entre los meses de junio de 2016 a enero de 2017.

1.1.3 Social
La poblacion objetivo de esta investigacion son todos aquellos consumidores interesados en

comprar una vivienda y que cuentan con recursos para ello.

1.2 Formulacion del problema

Uno de los mercados mas dinamicos del pais es el de la actividad inmobiliaria, que se concentra
—principalmente- en la construccion, venta y alquiler de viviendas, tanto en el mercado primario
que comprende la primera venta del inmueble, como en el secundario que comprende las
reventas o alquileres por parte de agentes inmobiliarios o propietarios. En el sector intervienen
tres grupos importantes de actores: las autoridades, el sector privado y los usuarios (Indecopi

2015:2).

El escenario en el cual se desenvuelve el problema se inicia con el interés de un consumidor' y
su familia de adquirir un inmueble para vivir; por tanto, se incorporan al sector de la demanda
inmobiliaria que acude al grupo de personas naturales o juridicas que ofertan inmuebles en el

mercado local.

El proceso de negociacion entre demandante y ofertante se desenvuelve en un contexto en el
cual también participan una serie de instituciones publicas y privadas. La participacion de las
instituciones publicas se restringe basicamente a un rol de regulacion y fiscalizacion, y la de las

privadas como la Asociacion de Desarrolladores Inmobiliarios (ADI), Asociacion Peruana de

! Para el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en su articulo IV del Titulo Preliminar, se entiende como
consumidor a:

«1.1. Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o
servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito
ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor por efectos de este Codigo a quien
adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como
proveedor.

1.2. Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa con el proveedor respecto de
aquellos productos o servicios que no formen parte del giro propio del negocio.

1.3. En caso de duda sobre ¢l destino final de determinado producto o servicio, se califica como consumidor a quien
lo adquiere, usa o disfruta» (Congreso de la Republica, 2010).



Consumidores y Usuarios (ASPEC), entre otros, intervienen haciendo cada una defensa y

difusion de sus propios intereses.

Posteriormente, al producirse la adquisicion del inmueble -ya sea al contado o al crédito- en
algunos casos se presentan problemas derivados de dicha adquisicion, tales como
disconformidad con los acabados, diferencias entre el metraje adquirido con el entregado,
demora en el plazo de entrega y en los casos mas algidos, falta de entrega del inmueble. Esto

genera insatisfaccion? a los consumidores del mercado de las viviendas de Lima Metropolitana.

Ante esta situacion, los consumidores tratan de solucionar directamente con el proveedor estos
problemas, o recurren al Indecopi para que mediante los mecanismos de solucion de

controversias puedan obtener una solucion acorde con su afectacion.

Bajo las condiciones actuales, las denuncias presentadas por el consumidor ante el Indecopi
finalizan con la imposicion de una sancioén y/o el establecimiento de una medida correctiva (en
Indecopi), o con un acuerdo entre las partes, un laudo arbitral u otra resolucion si acudiera el
consumidor afectado a otras instancias.

Esto implica que, finalmente la satisfaccion o reparacion a las contingencias sufridas por el
consumidor queda enteramente supeditada a la voluntad y capacidad de la misma empresa
infractora para cumplir el mandato emanado del 6rgano publico o del acuerdo asumido con la
parte afectada.

2. Objetivo de la investigacion

2.1 Objetivo principal

Determinar las acciones necesarias para que los consumidores puedan satisfactoriamente

adquirir viviendas en Lima Metropolitana.

2.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos de la presente investigacion son:

2 Esta insatisfaccion se refleja en la actitud del consumidor de presentar reclamos y denuncias en el Indecopi en
contra de las empresas inmobiliarias.



e Analizar los motivos que determinan la existencia de consumidores insatisfechos al adquirir
viviendas bienes inmuebles ofertadas por determinados promotores inmobiliarios y/o
constructores en Lima Metropolitana.

e Identificar las instituciones publicas vinculadas al proceso de adquisicion de viviendas.

e Proponer acciones de mejoras estratégicas en las instituciones publicas vinculadas al

proceso de adquisicion de viviendas.

3. Finalidad e importancia

El tema de investigacion seleccionado tiene una relevancia social porque va a contribuir
significativamente en el bienestar a largo plazo de muchas familias ya que la compra de un
inmueble donde vivir es, probablemente, una de las decisiones mas importantes que una persona

puede efectuar.

Asimismo, la investigacion es conveniente considerando la coyuntura econémica actual ya que,
si bien el volumen de ventas de viviendas de estos ultimos afios no se equipara a los picos
experimentados en los afios 2011 al 2013, tampoco se ha llegado a los niveles iniciales del
2002°. Incluso, existen opiniones que proyectan alguna mejoria a partir del segundo trimestre
del 2017, en especial en los niveles socioeconomicos (NSE) C y D porque tienen el empuje de

los programas MiVivienda®.

4. Limitaciones

4.1 Realizacion de entrevistas y encuestas

La investigacion tuvo ciertas limitaciones, principalmente al momento de seleccionar y
contactar a los expertos para aplicar los diversos cuestionarios que los autores de la presente
investigacion habian elaborado segin el perfil del entrevistado. Si bien se concretaron
entrevistas con altos funcionarios del Indecopi, el presidente de ASPEC y el presidente de

ASPAI, no se concretaron entrevistas con funcionarios del Ministerio de Vivienda,

3 Seglin una publicacion del diario Gestion (2016a) del 24 de agosto de 2016, cuya fuente es la Camara Peruana de la
Construccion (CAPECO), en el 2011, 2012 y 2013, se vendieron 21.441, 21.990, 22.220 viviendas, respectivamente,
y en el 2002, solo 3.153 viviendas.

4 Para mayor detalle consultar la publicacion del 13 de diciembre de 2016 del diario Gestién (2016b). Ricardo
Arbult, director en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldogico Privado de la Construccion de CAPECO, senalo
que las expectativas son altas para el 2017 pero atin se veran reflejadas en el segundo trimestre del 2017. Por su lado,
el economista Jorge Gonzalez Izquierdo refirié que el sector inmobiliario deberia crecer 5% pero sera sostenido por
los segmentos C y D a razdn del empuje que les da el programa MiVivienda.



Construccion y Saneamiento, y desde el sector privado, solo tres inmobiliarias accedieron
anonimamente a responder las preguntas. Asimismo, se identificaron cuatro organizaciones

gremiales que nunca respondieron la solicitud de entrevista pese a la reiteracion de los autores.

4.2 Temporalidad

La investigacion también incluy6 el analisis de diversos casos resueltos en Indecopi (sedes de

Lima con competencia en Callao), especificamente durante los afios 2013 a 2015.

Se realiz6 una encuesta los dias 11, 12 y 13 de noviembre de 2016 a potenciales consumidores
adquirente de viviendas que asistieron a ExpoUrbania’, pero la muestra minima (370
encuestados) no fue alcanzada, llegandose a un total de 222 encuestados porque los asistentes a
dicho evento no mostraron disposicion a responder, ademas que el ambiente en donde se llevo a
cabo se encontraba saturado de personas que a viva voz ofrecian inmuebles y otros productos

relacionados.
5. Viabilidad de la investigacion
La presente investigacion es viable porque, a pesar de las limitaciones, es factible obtener

informacion sobre la casuistica que sustenta el problema desde fuente de informacion publica vy,

a su vez, gestionar la realizacion de entrevistas a funcionarios publicos claves del Indecopi.

5 Feria inmobiliaria organizada por el portal Urbania del grupo El Comercio.



Capitulo II. Marco teérico y metodologia

1. Revision bibliografica, definiciones y dispositivos legales

1.1 Revision bibliografica

La tesis “La proteccion al consumidor en la compra de una vivienda en verde” (Ulloa y Salazar
2014) tuvo como objetivo sistematizar la respuesta de la regulacion ante las vulneraciones mas
comunes a los derechos del consumidor en el proceso de la compra de una vivienda “en verde”’.
Las conclusiones son que no hay un cuerpo organico y consistente que regule la compra en
verde y proteja los intereses de los adquirentes. A pesar de los avances normativos en la materia,
la practica contractual impuesta por las empresas del rubro estd muy lejos de acoger los

derechos de los consumidores como un item a considerar dentro de su modelo de negocios.

El objetivo de la tesis “Estudio de la calidad en la entrega de las obras de vivienda en la
Republica Dominicana” (Leguisamon 2012) fue determinar los parametros que influyen en la
aparicion de vicios constructivos luego de ser entregado el inmueble. Las conclusiones son que
los vicios en las construcciones no aparecen por falta de reglamentos; asimismo, en las
reclamaciones se puede apreciar que los defectos que aparecen en las obras son por negligencia,
mala practica de los constructores y falta de calidad de los materiales de construccion,
concluyendo que se requiere de un mejor sistema de supervision de las obras, tanto por parte de
los constructores como de las instituciones publicas. Esta es la mejor forma de garantizar que
las construcciones se hagan con un nivel de calidad y que se puedan llevar a cabo de acuerdo

con los requisitos de los reglamentos y las especificaciones del proyecto.

Ortiz y Samamé (2015), en la tesis “Comportamiento del consumidor de viviendas en el
mercado inmobiliario En la ciudad de Chiclayo. Una visiéon etnografica”, tuvieron como
objetivo conocer el comportamiento del consumidor de viviendas en una empresa inmobiliaria
en la ciudad de Chiclayo. Concluyeron que las familias tienen caracteristicas, percepcion del
valor, y niveles de ingresos econémicos diferentes, por lo que determinaron la clasificacion en
tres tipos: F1, F2, F3. Las familias de tipo F1 buscan maximizar su valor con los recursos que

cuentan, orientandose a mejorar la calidad de vida de sus hijos; los del tipo F2 buscan sobre

% La compra en verde consiste en adquirir una vivienda que se esta construyendo o se proyecta construir (Corporacion
Nacional de Consumidores y Usuarios [Conadecus] 2011).



todo vivir solo con su familia (independiente) debido a que tienen una solvencia
econémicamente estable, mientras que el tipo F3 se enfoca en mantener su estatus, con mayores

comodidades de acuerdo a su estilo de vida.

1.2 Definiciones

1.2.1 Consumidor

Carbonell (2015:47) sefiala que anteriormente el consumidor final era entendido como «[...] la
persona natural o juridica que ocupa el ultimo eslabon de la cadena produccion-consumo, luego
se decidié mediante jurisprudencia administrativa que el consumidor es la persona natural o
juridica que adquiere, utiliza o disfruta un producto, ya sea un bien o servicio, para fines
personales, familiares o de su entorno social inmediato, y que las personas naturales y juridicas
pertenecientes a la categoria profesional de los pequefios empresarios son también sujetos

afectados por la desigualdad informativa en la relacion de consumoy.

1.2.2 Demanda inmobiliaria
Demanda potencial inmobiliaria es aquella conformada por la totalidad de los hogares residentes
en el area urbana de Lima Metropolitana independientemente de su actitud frente al mercado,

sus condiciones de tenencia de la vivienda y sus caracteristicas socioeconomicas (Capeco 2015).

La demanda efectiva estd constituida por los hogares que estan interesados en comprar una
solucion de vivienda en el mercado inmobiliario y que, ademas, cuentan con los recursos
suficientes para pagar la cuota inicial y con los ingresos necesarios para asumir la cuota mensual

del crédito (Indecopi 2015:7).

Para esta investigacion, la demanda de vivienda estara referida a la demanda efectiva de

viviendas; es decir, la intencion de compra de viviendas por parte de los consumidores.

1.2.3 Oferta inmobiliaria

La oferta inmediata constituye el area o nimero de unidades de las edificaciones en venta,
estando en proceso de construccion o totalmente terminadas. Asimismo, se tiene una oferta
futura que comprende el area o numero de unidades de las edificaciones en construcciéon que
ingresaran al mercado en los proximos meses (Camara Peruana de la Construccion [Capeco] e

Instituto de la Construccién y el Desarrollo [ICD] 2015).



Asi, una caracteristica de la oferta inmobiliaria actual es la migracion de la oferta de segmentos
altos con precios de mas de S/ 800.000 a segmentos medios altos con precios de S/ 500.000.
La oferta de departamentos registrd un incremento del 3%, pero el nivel se mantiene por debajo

de lo alcanzado hace dos afios (BBVA Research 2016).

Capeco (2016), en su Informe Econdémico de la Construccion de diciembre de 2016 describe la

oferta total inmobiliaria en Lima segun rango de precios (ver anexo 1).

1.2.4 Multa administrativa
Para Cabanellas (2003:488, tomo V) una multa es una «[...] pena pecuniaria que se impone por
una falta delictiva, administrativa o de Policia o por incumplimiento contractual». El autor

indica que existen multas penales, administrativas y civiles.

El Documento de Trabajo N° 01-2012/GEE, Propuesta metodoldgica para la determinacion de
multas en el Indecopi (Gerencia de Estudios Econdmicos de Indecopi 2013) sefiala que las
multas son una herramienta de suma importancia para la correccion de conductas ilicitas que
atentan contra la libre y leal competencia, los derechos de consumidores y la propiedad
intelectual. En este sentido, el principal objetivo que debe buscar la autoridad con la imposicion
de una multa es disuadir la realizacion de conductas ilicitas —en este caso, cometidas por
empresas inmobiliarias-, lo que se logra calibrando la multa de forma tal que resulte mas
rentable o beneficioso para el infractor no cometer la infraccion que realizar la infraccion y

pagar la multa.

Las multas en Indecopi se imponen en cantidad de unidades impositivas tributarias (UIT), que
es un valor de referencia establecido todos los afios por el Ministerio de Economia y Finanzas

(MEF).

1.2.5 Medida correctiva

La medida correctiva busca corregir los efectos negativos sobre el consumidor que se hubieran
producido con la infraccion; es decir, busca reponer la legalidad al estado previo a la
vulneracion al consumidor®. Son medidas distintas de las indemnizaciones por dafios y

perjuicios ocasionados que éste podria conseguir en el Poder Judicial. Pueden ser medidas

7 Conforme a una publicacion del diario Gestién (2016c) del 30 de noviembre de 2016, segin declaré el Sr. Ricardo
Arbuld, en el marco del 21 Estudio del Mercado de Edificaciones Urbanas en Lima Metropolitana.

§ Articulo 232.1 de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General” (Congreso de la Republica,
2001).



correctivas reparadoras y complementarias; las primeras tienen como objetivo resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas sufridas por el consumidor, como pedir la
reparacion o cambio del producto, entregar otro producto con idénticas caracteristicas, el

cumplimiento de obligaciones legales o asumidas (incluyendo las dinerarias), entre otras’.

Las medidas correctivas complementarias'® buscan revertir los efectos producidos por la
infraccion o evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro; por ejemplo, que se declaren
inexigibles algunas clausulas abusivas, solicitar a la autoridad la clausura temporal (maximo
seis meses) del establecimiento, solicitar la inhabilitacion temporal o permanente del proveedor,

publicacion de avisos rectificatorios o informativas, entre otros.

1.2.6 Ejecucion coactiva

Cuando el Indecopi impone una multa a alguna empresa inmobiliaria, procede a exigir su pago a
través de la ejecucion coactiva, la que se define como «[...] el procedimiento que utilizan las
entidades publicas frente a los administrados para hacer efectivas las consecuencias juridicas del
acto administrativo que ésta emita» (Danos y Zegarra 1999:13). En esa linea, si un proveedor no
cumple con el pago de la multa impuesta, el ejecutor coactivo del Indecopi puede dictar alguna
medida de embargo sobre los bienes de la infractora (tales como embargo en forma de retencion
bancaria, inscripcion sobre sus bienes inmuebles o muebles registrados, etcétera), sin

intervencion del Poder Judicial.

1.3 Dispositivos legales

Considerando que la presente tesis versa sobre los problemas que surgen cuando un consumidor
adquiere un inmueble a un determinado promotor inmobiliario y/o constructora, resulta
pertinente describir brevemente las siguientes normas juridicas para tener en claro el escenario

juridico en el cual se desenvuelve el consumidor y los agentes involucrados:

® Articulo 115 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Congreso de la Republica, 2010).
10 Articulo 116 del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor (Congreso de la Republica, 2010).



Tabla 1. Reseiia de normas

Nombre de la norma

Aspectos pertinentes de la norma

Codigo Civil'!

En el articulo 949 se establece que la propiedad inmueble se transfiere con la sola
obligacion de enajenarlo, salvo disposicion legal diferente en contrario.

Caédigo de Proteccion
y Defensa del
Consumidor

Este codigo contiene un capitulo'? que regula los productos o servicios inmobiliarios en
el cual se establece lo siguiente:

En el articulo 76 se sefiala que en toda publicidad escrita del bien inmueble futuro de
primer uso, las promotoras inmobiliarias y las empresas constructoras de unidades
inmobiliarias deben consignar la informacion establecida en el articulo 77. Vale indicar
que el articulo 76 fue recientemente modificado por Ley N°30534!3, ello con la
intencion de resolver los problemas de asimetria informativa que caracteriza el sector
por su propia complejidad. Asimismo, el articulo 76 indica que en atencion al derecho a
la informacion del consumidor, éste deberia ser informado sobre las caracteristicas del
inmueble que estd adquiriendo, como su area, el proceso de titulacién, materiales
empleados, etcétera.

El articulo 77, en su numeral 1, regula la informaciéon minima, veraz y clara que los
proveedores deben brindar a sus clientes, con ello se refiere a la siguiente informacion:
identificacion del proveedor inmobiliario, del representante legal, direccion completa
del inmueble, teléfono de contacto, direccion de correo electrénico o pagina web; la
descripcion del inmueble, cantidad de unidades inmobiliarias y caracteristicas
relevantes tales como el area exclusiva y comun; los antecedentes del proveedor y su
comportamiento en el mercado de productos y servicios inmobiliarios; la existencia de
la Central de Informacion de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de
Unidades Inmobiliarias; del registro de infracciones y sanciones por el incumplimiento
de las disposiciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; la existencia
del portal “Mira a quién le compras'¥; los canales de atencion de quejas, reclamos o
denuncias ante las autoridades competentes.

Ley y Reglamento del
Agente Inmobiliario

Mediante la Ley N°29080 se creé el Registro del Agente Inmobiliario del Ministerio de
Vivienda, Construcciéon y Saneamiento' que, para efectos de dicha ley, es el que
desarrolla servicios de intermediacion destinados a la adquisicion, administracion,
arrendamiento, comercializacion, asesoramiento, consultoria, transferencia, venta,
cesion, uso, usufructo, permuta u otra operacion inmobiliaria, a titulo oneroso, de
inmuebles o sobre los derechos que recaigan en ellos, a cambio de una contraprestacion
econdmica. En esa linea, el intermediado (para efectos de la presente investigacion
entenderemos que es el consumidor) es aquel que contrata los servicios de
intermediacion con el objeto de realizar operaciones inmobiliarias.

En cuanto a los efectos del registro, la ley sefialada busca dotar de mayor seguridad
juridica a las operaciones en la que interviene.

En julio del 2016 se publico el nuevo Reglamento de esta ley, que derogo el anterior
reglamento del afio 2008, y basicamente se establecen en detalle los requisitos,
impedimentos y procedimiento para la inscripcion, entre otros.

Ley'¢ y Reglamento!”
que crea Central de
Informacién de
Promotores
Inmobiliarios y/o
Empresas
Constructoras de
Unidades
Inmobiliarias

El afio 2008 se publico la Ley N°29203, que crea la Central de Informacién de
Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias, la
cual esta a cargo del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS),
siendo su objetivo la recopilacion, procesamiento y difusion de informacion sobre los
antecedentes y evolucion de los promotores inmobiliarios y/o empresas constructoras
de unidades inmobiliarias, indicando el nombre de los accionistas, la frecuencia y
calidad de las transacciones comerciales, la existencia de las sanciones impuestas, los
indicadores de calidad o el cumplimiento de normas técnicas, y otros criterios de
similar naturaleza precisados por el reglamento.

Fuente: Elaboracion propia,

2017.

! Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (Minjus), 2015.

12 Capitulo IV sobre los productos o servicios inmobiliarios del Titulo IV sobre la proteccion del consumidor en
productos o servicios especificos (Congreso de la Republica, 2010).

13 La Ley N°30534 fue publicada el 10 de enero de 2017, en base al Dictamen aprobado por unanimidad aprobado en
la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Pablicos (2016).

14 Estos wiltimos tres items fueron agregados por Ley N°30534 (Congreso de la Republica, 2017).

15 Congreso de la Republica, 2007.

16 Comision Permanente del Congreso de la Republica, 2008.

7MVCS, 2016.







Tabla 1. Reseiia de normas (continta de la pagina anterior)

Nombre de la norma

Aspectos pertinentes de la norma

Ley'® y Reglamento'®
que crea Central de
Informacion de
Promotores
Inmobiliarios y/o
Empresas
Constructoras de
Unidades
Inmobiliarias

La informacion que contenga esta central es de acceso gratuito y publico, y manda la

ley que esté disponible en los portales electronicos del MVCS y del Indecopi. Si se

trata de informacion de sanciones, ésta debera conservarse por un periodo de cuatro
afios como maximo.

Es importante aqui citar tres importantes definiciones, que son también acogidas para el

desarrollo del presente trabajo. La ley define lo siguiente:

e «Promotor inmobiliario: Persona natural o juridica, publica o privada, que
administra, promueve, habilita y comercializa unidades inmobiliarias?.

e Constructor: Persona natural o juridica, piblica o privada, que ejecuta unidades
inmobiliarias directamente o bajo contrato con terceros.

e Unidades inmobiliarias: Son los departamentos en edificios, quintas, casas en
copropiedad, centros y galerias comerciales o campos feriales, otras unidades
inmobiliarias con bienes comunes y construcciones de inmuebles en propiedad
exclusiva» (Comision Permanente del Congreso de la Reptiblica 2008).

No obstante esta ley manda que en 30 dias habiles posteriores a su publicacion, el

Poder Ejecutivo la reglamente. Es recién el 22 de junio de 2016 que el MVCS publico

el Reglamento aprobado por Decreto Supremo N°006-2016-VIVIENDA, el cual

contempla los mecanismos de recoleccion, conservacion y acceso de la informacion
contenida en la Central de Informacion de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas

Constructoras de Unidades Inmobiliarias.

En ese sentido, el reglamento establece cuales son las entidades informantes de esta

Central son Indecopi (sobre multas), Fondo MiVivienda S.A., Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP (SBS) (sobre la frecuencia y calidad de las transacciones

comerciales), Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (Sunafil) (sobre

sanciones en temas de seguridad y salud en el ambiente de la construccion),

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (Sunarp) (datos de la partida

registral y otros), Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria

(SUNAT) (sobre RUC, domicilio fiscal), Camara Peruana de la Construccion (Capeco)

(sobre la certificacion Capeco), las camaras de comercio (sobre reconocimientos), los

colegios profesionales (premios y sanciones a profesionales de los proyectos

inmobiliarios).

Fuente: Elaboracion propia,

2017.

2. Metodologia de la investigacion

2.1 Metodologia

La teoria de la investigacion sefiala que existen diversos métodos de investigacion:

investigacion cualitativa, investigacion cuantitativa, investigacion mixta (enfoques cualitativo y

cuantitativo) (Hernandez et al. 2010).

La investigacion realizada es del tipo descriptivo y correlacional. Descriptivo porque a través de

ella se puede indicar todas las caracteristicas del problema que se estudia. Esto significa que

contiene un planteamiento abierto al momento de explorar las causas que determinan la

existencia del problema, y esta basada en las entrevistas a los expertos juridicos y privados y en

la casuistica contenida en las resoluciones del Indecopi. Para Hernandez y otros (2010) esto

18 Comision Permanente del Congreso de la Republica, 2008.

Y MVCS, 2016.

20 En el desarrollo de la tesis se aplicard también el término inmobiliarias a manera de sinénimo.




significa que «[...] desde el punto de vista cientifico, describir es medir»; es decir, los autores
de la presente investigacion han podido evaluar y exponer en forma detallada las caracteristicas

del objeto de estudio.

La investigacion descriptiva permite poner de manifiesto los conocimientos teoéricos y
metodologicos acerca del objeto. Para Ander-Egg (1982) los «[...] estudios formulativos o
exploratorios y los estudios descriptivos son los dos niveles en los que habitualmente han de
trabajar quienes estan preocupados por la accion, puesto que permiten elaborar un marco de
estudio a partir el cual se deduce una problematica ulterior, o bien formular un diagnostico con

el fin de conocer carencias esenciales y sugerir una accion posterior.

La presente investigacion pretende describir en ese sentido las caracteristicas y perfiles de los
diversos actores involucrados en la problematica: consumidores, actores estatales y sector
privado asi como la normatividad, procesos y cualquier otro fendmeno sujeto al analisis de la

investigacion.

Tal como sefiala Malhotra, la investigacion descriptiva pretende «[...] describir algo, por lo

regular las caracteristicas o funciones del mercado» (Malhotra 2008:82).

La investigacion es correlacional dado que su propoésito es conocer la relacion que existe entre
dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular; en este caso, la

relacion entre consumidores y la adquisicion de viviendas en términos satisfactorios.

2.2 Diseiio de la investigacion

2.2.1 No experimental

Segun Hernandez y otros (2010), el disefio no experimental se divide tomando en cuenta el
tiempo durante el cual se recolectan los datos, pudiendo ser de disefio transversal cuando los
datos se recolectan en un solo momento con el proposito de describir variables y su incidencia
de interrelacion en un momento dado, y el disefio longitudinal, cuando los datos se recolectan a
través de un periodo de tiempo para hacer inferencia respecto al cambio, sus determinantes y sus

consecuencias.

La presente investigacion ha empleado el disefio no experimental longitudinal debido a que se

recolectaran datos durante un tiempo en puntos o periodos.



2.2.2 Poblacién
La investigacion pretende describir conocimientos, casos respecto a los problemas que se
presentan cuando consumidores adquieren inmuebles en Lima Metropolitana a determinados

promotores inmobiliarios y/o constructoras.

La poblacion, segiin Hurtado y Toro (1998) es «[...] el total de los individuos o elementos a
quienes se refiere la investigacion, es decir, todos los elementos que vamos a estudiar, por ello
también se llama universo». Para Balestrini (2006) la poblacion resulta ser «[...] el conjunto

finito o infinito de personas, casos o elementos que representan caracteristicas comunes.

2.2.3 Entrevistas
En un primer momento de la investigacion se realizaron entrevistas a expertos entre septiembre

a octubre 2016 para conocer los problemas y alternativas de solucion.

La poblaciéon investigada estuvo conformada por siete profesionales, expertos en el sector
inmobiliario, asi como a representantes de tres empresas inmobiliarias ubicadas en Lima

Metropolitana, siendo la muestra igual a la poblacion.

La seleccion de expertos fue realizada a través del muestreo no probabilistico; es decir, los
autores de la presente investigacion utilizaron su juicio como investigadores para seleccionar a
los elementos de la muestra (Malhotra 2008:340), a través de la técnica de “muestreo por
juicio”, que es una forma de muestreo por conveniencia, eligiendo a los expertos de la muestra
(cantidad y calificaciones) seglin nuestro juicio o experiencia al considerarlos representativos

(Malhotra 2008:343).

2.2.4 Encuestas

Con la finalidad de conocer si los consumidores conocian herramientas y/o procesos que les
permitan mejorar su experiencia al adquirir viviendas, y dentro del marco de la “ExpoUrbania”
entre el 11 al 13 de noviembre 2016, se realizaron encuestas aleatorias a los concurrentes a

dicho evento.

Si bien el tamafio de la muestra se estimo en 370 personas bajo el supuesto de un universo de
35.000 visitantes a ferias inmobiliarias en la capital, solo se logro encuestar a 222 personas, un
40% menos de lo previsto debido a la resistencia a participar por parte de los concurrentes dado

que la encuesta fue percibida como una estrategia de marketing inmobiliario.



De otro lado, a través del “acceso a la informacion publica”, se solicitdé informacion puntual a
cuatro entidades estatales, tanto para conocer la operacion de herramientas en favor del

consumidor inmobiliario asi como aspectos primordiales del sector.

A través de la metodologia del marco 16gico empleada (Ortegén et al. 2005) se ha realizado el
analisis del problema investigado a través de la elaboracion del arbol de problema y el arbol de
objetivos, para finalmente llegar a plantear las acciones que los autores consideran que podrian

representar una solucion al problema.

2.2.5 Casos resueltos
En base a la informacion del Indecopi, se pudieron analizar 540 casos partiendo de las
resoluciones de la Comision de Consumidor N°2 de Indecopi Lima Sur y de la Comision de

Consumidor de Indecopi Lima Norte, donde se identifico la problematica de los consumidores.

2.3 Instrumentos para el recojo de informacion

La captura o recojo de la informacion cualitativa se realizara a través de un cuestionario
aplicado durante las entrevistas seleccionadas. Las preguntas son del tipo abiertas para que el
entrevistado pueda dar mayores alcances sobre su experiencia. Luego de la recoleccion de los

datos, se realizard un analisis simple para conseguir conclusiones de la informacion obtenida.

Para complementar la recoleccion de datos se ha recurrido a las fuentes periodisticas (periddicos
y revistas), asi como a la fuente oficial a través del ejercicio del derecho de acceso a la

informacion publica garantizada por la ley.



Capitulo III. Caracteristicas del sector

1. Sector inmobiliario

En la ultima década, el Pert destac6 como una de las economias de mas rapido crecimiento en
América Latina y el Caribe. La tasa de crecimiento promedio del Producto Bruto Interno (PBI)
fue del 5,9%, en un entorno de baja inflacion (2,9% en promedio). A comparacion de otras
economias emergentes, el Peri seguird creciendo econdmicamente, previéndose que para el
periodo 2017-2018 crezca en alrededor del 3,8%, y ello contribuira a dinamizar la demanda e

inversion interna, en la cual se incluye el sector inmobiliario, entre otros (Banco Mundial 2016).

A pesar de un panorama econdémico favorable, el sector inmobiliario tiene un dinamismo
particular. Segliin la Céamara Peruana de la Construccion (Capeco), para el afio 2016 existe
optimismo respecto al desempefio del sector, dado que los precios de las viviendas (en soles) y
de los materiales de construcciéon se incrementarian levemente, y también se produciria un
aumento de las inversiones en nuevos proyectos inmobiliarios (Capeco 2016:10); de otro lado,
el informe del BBVA Research (2016) sobre la situacion inmobiliaria del 2016 indic6é que la

venta de departamentos en Lima se contrajo un 12%.

De acuerdo al Diario Gestion (2017), para el afio 2016 la demanda insatisfecha super6 las
450.000 viviendas, siendo las mas buscadas las que se ubican en un rango del mercado de hasta
S/ 80.000 (22% del total de demanda), seguido por viviendas entre S/ 130.000 a S/ 190.000
(20% del total demandado). A ello le sigue el 17% de demanda insatisfecha de viviendas con un
rango de precios entre S/ 110.000 a S/ 130.000, mientras que la demanda de las viviendas mas

caras (entre S/ 240.000 a mas de S/ 450.000) asciende solo al 14%.

Organismos internacionales como la OECD vy el BID, sefialan que la mejor prestacion de
servicios y las practicas de gestion publica contribuyen a la capacidad de un gobierno de
alcanzar sus objetivos (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos [OECD]
y Banco Interamericano de Desarrollo [BID] 2014) y en este caso particular, el Indecopi cumpla
con la defensa de los derechos de los consumidores no solo es parte de su mision sino un

imperativo para elevar la calidad de su gerencia.



Para Indecopi, en ese sentido, lograr que su actuacion publica sea percibida para satisfacer las

expectativas de los consumidores, significa entender que:

e En el Peru, el consumidor de hoy es mas exigente, estd empoderado, es mas critico que
antes.

e C(Cada sector vive un contexto distinto. Sus consumidores tienen diferentes niveles de
expectativas en funcion al estado de la oferta, por lo tanto, tienen distinto nivel de exigencia.

(Indecopi, Centrum Catdlica y Arellano Marketing 2016).

2. Problematica del consumidor

De acuerdo al Observatorio de Mercados, Afio 9, N° 23, junio 2015, elaborado por la Gerencia
de Estudios Economicos de Indecopi (Indecopi 2015) se ha determinado que los principales
reclamos para el consumidor inmobiliario se presenta por incumplimiento contractual de lo
ofrecido, no entrega del producto, idoneidad del producto, producto defectuoso, problemas con

los acabados, informacion y publicidad.

Las estadisticas del Observatorio establecen que el «[...] el 83,67% de los reclamos se producen
por problemas de idoneidad del servicio prestado, que se define como la correspondencia entre
lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funciéon de lo que se hubiera
ofrecido, la publicidad e informacién transmitida o a las caracteristicas y naturaleza del
producto. El 16,33% por problemas de informacion. Entre los problemas mas comunes de
idoneidad identificables, idoneidad (33,22%), destacan el incumplimiento contractual respecto
de lo ofrecido (28,23%), la no entrega del producto (9,22%) y la idoneidad del producto
(6,50%), entre otros» (Indecopi 2015).

Asimismo, las causas principales que motivaron la imposicion de las multas a las empresas del
sector destacan la falta de idoneidad por defectos en construccion y acabados de inmuebles
(31,35%) y la falta de idoneidad en general (28,50%). En tercer lugar, la demora en la entrega
(9%), le siguen la falta de cumplimiento de medida correctiva, falta de atencion de reclamo,

etcétera.

Cabe indicar que al adquirir un inmueble, el consumidor espera que el proveedor cumpla con las
condiciones y con las caracteristicas pactadas en el contrato con la inmobiliaria, como lo son el

metraje, areas comunes, acabados, fecha de entrega, entre otros.



A continuacion se podré apreciar, a manera de ejemplo, una sintesis de varios casos presentados

y resueltos por los Organos Resolutivos del Indecopi en materia de proteccion al consumidor:

Metraje contratado difiere del entregado por la inmobiliaria. Al respecto es importante
tener en cuenta que el articulo I1.C 28 del Reglamento Nacional de Tasaciones indica que la
tolerancia maxima para las diferencias de medicidon con respecto a areas menores de 200 m?
es de 2,5% del 4rea total’’. En un caso resuelto por la Comision de Proteccion al
Consumidor N°2 (en adelante CC2) se sancioné con 2 UIT a un proveedor (en abril de
2014) ya que quedd acreditado que el area del estacionamiento segiin el informe de la
Municipalidad de Magdalena del Mar es de 10 m* dimensiones menores a las adquiridas
(12 m?) e incluso no contaba con las dimensiones minimas establecidas por el Reglamento
Nacional de Tasaciones?’. Como medida correctiva se ordend que adecue el estacionamiento
a la medida ofrecida o que reembolse lo pagado mas intereses legales, sin perjuicio de las
acciones que pudiera iniciar por los perjuicios ocasionados. La sancionada tiene registrada
en SUNAT su baja de oficio desde julio de 2014, y tiene la condicidon de no habido, ademas
mantiene deuda en ejecucion coactiva.

Saneamiento registral. Un proveedor inmobiliario incumplié con efectuar la inscripcion de
la declaratoria de fabrica, reglamento interno, asi como la independizacién de cada
departamento ante Registros Pliblicos; pese a que estaba en la obligacion de cumplirlo en un
plazo no mayor de 12 meses de obtenida la conformidad de obra y al no acreditar el
proveedor que existié una causa que califique como caso fortuito, fuerza mayor, hecho
propio de tercero o negligencia del propio consumidor, la CC2 la sanciondé con 14 UIT y
ordené como medida correctiva que cumpla con dar inicio a los tramites reclamados®. La
sancionada, en SUNAT, tiene registrada su baja de oficio desde el 2016 y tiene la condicion
de no habido.

Defectos en construccion. La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor sanciond
con 2 UIT a un inmobiliaria porque evidencié que el inmueble adquirido por el consumidor
presento rajaduras en el piso del lobby y la pista del sotano del estacionamiento estaba sin
terminar. Ademas, como medida correctiva, ordend reparar las rajaduras y culminar con la
pista pendiente®.

Defectos en construcciéon. En otro caso, el drgano resolutivo sancion6 a una empresa por

21 Resolucion Ministerial N° 266-2012-Vivienda, publicada en El Peruano el 05 de diciembre de 2012 (MVCS,
2012).

22 Resolucion Final N°816-2014/CC2, seguido por Gladis Aurora Eguia Vargas contra I Constructora e Inmobiliaria
Nugent S.A.C.

23 Resolucion Final N°1556-2014/ CC2, seguido por la sociedad conyugal Pedro Pablo Vasquez y Pia Mariana
Vivanco Figallo y otros contra Ramos Murga y Moscol Project Management SAC.

24 Resolucion N°1150-2013/CC2-Indecopi, seguido por la Junta de Propietarios de Condominio Golf de Camacho
contra Aventia Grupo Inmobiliario S.A.C.



entregar el inmueble con fisuras superficiales y fallas estructurales que la inmobiliaria no
atendio. Por tanto, le impuso una multa de 10 UIT y, como medida correctiva, que repare las
fallas ademas de pagar el alojamiento de la familia en una vivienda temporal mientras duren
las reparaciones®.

e Demora en la entrega. En un caso resuelto por la CC2 se sanciondé a un proveedor
inmobiliario ya que se acreditd que en una venta en planos sefialé como fecha de entrega del
inmueble el 28 de febrero de 2014, plazo que incumplié sin causa que lo justifique. En tal
oportunidad la comision declar6 fundada la denuncia por infraccion al articulo 19 del
Codigo™.

o Incumplimiento de entrega de lote en planos. En otros casos la inmobiliaria nunca
entregd el inmueble futuro vendido ni el dinero pagado por el consumidor. Asi la empresa
Arcode S.A.C. argumento6 que la Municipalidad de Lima habia reorganizado la zonificacion
en el distrito de Lurin; por tanto, se suspendieron las obras y las ventas, dejando con ello de
obtener ingresos para efectuar la devolucion al denunciante (US$ 21.000). Es decir, la
empresa estaba avanzando la obra conforme recibia el dinero de los nuevos clientes,
exponiéndoles a los riesgos que la misma empresa debe asumir. La constructora, ademas de
ser sancionada, tuvo que devolver lo pagado como medida correctiva. Actualmente, segun
consulta de RUC en la SUNAT, tiene la condicion de baja de oficio y se encuentra no
habida, ademas arrastra deudas tributarias desde el afio 2014%’.

e Asimetria informativa. La Comision de Proteccion al Consumidor de la sede del Indecopi
en Lima Norte decidi6 aplicar las maximas sanciones que establece el Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor a la empresa inmobiliaria Villa Club S.A. La Comision verifico
que la empresa afect6 el derecho a la informacion de al menos 2.000 consumidores y sus
familias al no informarles que las viviendas del proyecto inmobiliario no contaban con
acceso a los servicios de agua potable y desagiie proveidos por Sedapal. Por ello la empresa

fue multada con 450 UIT?,

3. Mecanismos alternativos de solucion de controversias

25 Resolucion Final N° 1709-2013/CC2, seguido por Gonzalo de Bracamonte Melgar contra Inmobiliaria Romaren
S.A.C.

26 Resolucién Final N° 1419-2014/ILN-CPC, seguido por Esther Pefia Canal contra Titania Constructora Inmobiliaria
S.A.C. Ver también el caso de la Resolucion Final N°888-2015/CC2 contra Grupo Inmobiliario AJR S.A.C.

27 Resolucion Final N°932-2015/CC2, denunciante Sr. Miguel Angel Urquiaga Salazar contra Arcode S.A.C.

28 Resolucion Final N°505-2015/CC2, Resolucion Final N°765-2015/CC2, y otras. Mas informacién en Gamboa,
2015.



En esta seccion se resumen las opciones que tiene un consumidor frente a un problema que se
presenta al adquirir un inmueble. Dichas opciones son brindadas tanto por el Indecopi (entidad

del Estado) como por entidades del sector privado.

3.1 Arbitraje de consumo® (regulado por Indecopi)

Es un mecanismo a través del cual, de manera gratuita y rapida (maximo en 90 dias), se pueden
resolver los conflictos de consumo con caracter vinculante y con efectos de cosa juzgada entre
los consumidores y proveedores; es decir, con efectos semejantes a los de una sentencia judicial
pero solo en relacion a los derechos reconocidos a los consumidores. Tiene la ventaja para el
consumidor que se pueden establecer indemnizaciones y para el proveedor, que en dicho
procedimiento no se imponen multas o sanciones. Para su aplicacion se requiere que

previamente el proveedor se haya adherido al sistema de manera gratuita.

Este sistema, en la actualidad, no ha alcanzado una importante aceptacion en el mercado; ello se
comprob6 al verificar el Registro de Proveedores Adheridos al Sistema de Arbitraje de
Consumo (Indecopi s.f.b), el cual solo considera a 29 proveedores de diversos rubros, de los

cuales siete son del sector materia de investigacion.

3.2 Defensorias gremiales™ (sector privado)

Constituye un mecanismo basado en la autoregulacion porque tiene la finalidad que los
proveedores (inmobiliarias) atiendan y solucionen de manera directa y rapida los reclamos de

los consumidores.

Como sefiala el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor’', la Defensoria Gremial
constituye en algunos casos una via alternativa a la solucion de conflictos y, en otros, una
segunda instancia, dando la posibilidad de que estos conflictos sean resueltos en la esfera
privada, sin recurrir a la via administrativa o judicial, promoviendo -de esta manera- la

actuacion responsable de los proveedores en el mercado y el respeto a los consumidores.

2 Creado por el articulo 137 del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor y se encuentra regulado por
Decreto Supremo N° 046-2011-PCM (Indecopi, s.f.a).

30 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, numeral 6 del articulo VI (Congreso de la Republica, 2010).

31 El Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor aprobd el documento denominado “Recomendaciones Generales
para la creacién de Defensorias Gremiales del Consumidor”, publicado por disposicién del Indecopi en el Diario
Oficial El Peruano el 17 de diciembre de 2016 (Indecopi, 2016a).
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Bajo este mecanismo, luego de presentado el reclamo del consumidor y en una audiencia de
conciliacion, el Defensor o Tribunal Gremial emite una resolucion que no le vinculara al
consumidor y que requerira que el mismo exprese su voluntad de aceptarla; por el contrario, el
proveedor se encontrara obligado a acatarla siempre y cuando el consumidor haya aceptado la
resolucion emitida. El incumplimiento de lo dispuesto en la resolucion acarrea una sancién de
amonestacion (llamada de atencion) que es puesta en conocimiento de la casa matriz y del

publico en general.

El incumplimiento de lo resuelto en la Defensoria puede dar lugar a una denuncia en el Indecopi

En este &mbito no resulta posible aplicar sanciones ni establecer responsabilidades.

3.3 Libro de reclamaciones’ (sector privado)

Es un medio por el cual los consumidores pueden registrar sus quejas o reclamos sobre los
productos o servicios recibidos en un determinado establecimiento comercial abierto al publico.
Existe la obligacion para todos los establecimientos comerciales de tenerlo, ya sea de manera

virtual o fisica.

La queja del consumidor implica la disconformidad con una situacion que no se encuentra
vinculada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados; mas bien, implica
el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencién al ptiblico®. Por el contrario, el
reclamo es una disconformidad del consumidor relacionado directamente con el bien o servicio

recibido®*.

Una vez presentada la queja o reclamo, existe la obligacion del proveedor de atenderle y darle
respuesta en un plazo no mayor a 30 dias habiles de manera escrita (carta o correo electronico).
Este plazo puede extenderse por uno igual si la naturaleza del mismo lo justifica. No responder

al reclamo constituye una de las infracciones sancionables por el Indecopi.

3.4 Reclamo en el Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi

32 Establecido mediante el articulo 150 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y se encuentra regulado
mediante el Decreto Supremo N°011-2011-PCM (Congreso de la Reptblica, 2010).

3 Conforme al numeral 3.4 del articulo 3 del Decreto Supremo N°011-2011-PCM (Presidencia del Consejo de
Ministros [PCM], 2011).

3 Conforme al numeral 3.3 del articulo 3 del Decreto Supremo N°011-2011-PCM (Presidencia del Consejo de
Ministros [PCM], 2011).
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El Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) tiene entre sus funciones atender los reclamos
presentados por los consumidores que consideran que sus derechos han sido vulnerados por

algin proveedor, en el marco de una relacion de consumo.

El SAC, frente a un reclamo presentado, puede ejercer un rol de mediador o de conciliador. En
ambos casos, son servicios gratuitos y se ejercen de manera imparcial. Sin embargo, en el
primer caso (Indecopi s.f.c), el SAC traslada al proveedor -via una llamada telefonica o por
correo electronico- la molestia del consumidor, a fin que sea atendido el reclamo o aclarada la
situacion en caso se trate de un malentendido. En el segundo mecanismo, el SAC, a través de un
conciliador (Indecopi s.f.d), ayudara a las partes, en el curso de una audiencia, a llegar a un
acuerdo definitivo y satisfactorio. Los acuerdos quedan establecidos en un Acta de Conciliacion

y son de cumplimiento obligatorio.

La cifra de reclamos presentados ante Indecopi respecto a la actividad econémica “Inmuebles,
corretaje, alquiler de departamentos” se incrementd en los ultimos afios, siendo de 32,9%, 17%

y 34,3% durante los afios 2014, 2015 y 2016, respectivamente (ver anexo 2).

3.5 Denuncia en Indecopi

En el Indecopi existen dos canales para presentar una denuncia, diferenciados segin la cuantia y
naturaleza del hecho que se desea denunciar. En un caso, las denuncias se pueden dirigir ante el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos, y en otro, a la Comision de Proteccién al
Consumidor. Si bien en ambos casos corresponde pagar una tasa administrativa y finalizan con
una resolucion apelable en la que se pueden imponer sanciones, aplicar medidas correctivas y

ordenar el pago de costas y costos.

Corresponde el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos cuando se trate de
productos o servicios que no superen las 3 UIT; por ejemplo, para el afio 2017, una cuantia
equivalente a S/ 12.150 por demora en la entrega del producto, entre otros, y el plazo del
procedimiento es de 30 dias habiles. Se puede recurrir ante la Comision de Proteccion al
Consumidor cuando el valor del producto o servicio supere las 3 UIT, por reclamos
relacionados con productos o sustancias peligrosas, por discriminacién o trato diferenciado, por
servicios médicos, casos que afecten intereses colectivos o difusos, siendo el plazo del tramite

maximo 120 dias héabiles.

4. Actores involucrados
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4.1 Instituciones publicas y del sector privado relacionadas al sector inmobiliario

A continuacion se resefian las principales instituciones publicas y del sector privado que estan
involucradas en algunas de las etapas del proceso de adquisicion de una vivienda o que ostentan
competencias que los autores de la presente investigacion consideran vitales para que este

proceso se realice bajo las expectativas del consumidor.

4.1.1 Municipalidad

La Constitucion Politica del Pert, en su articulo 194, sefiala que las municipalidades pueden ser
provinciales o distritales y son consideradas 6rganos de gobierno local, con autonomia politica,
econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia. Las municipalidades pueden
normar, regular y otorgar autorizaciones, derechos y licencias, y realizar fiscalizaciones de
habilitaciones urbanas, construccion, remodelacion o demolicion de inmuebles y declaratorias
de fabrica®. Asimismo, toda obra de construccién de un inmueble requiere licencia otorgada por

esta institucion®®.

4.1.2 Indecopi

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (Indecopi) es un organismo publico especializado adscrito a la Presidencia del
Consejo de Ministros y goza de autonomia funcional, técnica, econdmica, presupuestal y
administrativa®’. El Indecopi, cumple, entre otros, un rol de defensor del consumidor, y dicho

rol se encuentra a cargo de la Comision de Proteccion al Consumidor.

La mision institucional, seglin su Plan Estratégico Institucional (PEI) (Indecopi 2016b) es «[...]
defender y promover la libre y leal competencia, la propiedad intelectual y los derechos de los
consumidores en beneficio de los ciudadanos, las empresas y el Estado, de manera eficiente,

predecible y confiable».

4.1.3 Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS)
Es el ente rector en materia de urbanismo, vivienda, construccion y saneamiento, responsable de
disefiar, normar, promover, supervisar, evaluar y ejecutar la politica sectorial, contribuyendo a

la competitividad y al desarrollo territorial sostenible del pais, en beneficio preferentemente de

3 Ley N°27972, Ley Orgénica de Municipalidades, articulo 79, numeral 3.6 (Congreso de la Republica, 2003).
36 Ley N°27972, Ley Organica de Municipalidades, articulo 92 (Congreso de la Republica, 2003).
37 Decreto Legislativo N°1033, articulo 1 (Indecopi, 2008).
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la poblacion de menores recursos (MVCS s.f.a). Corresponde destacar que entre sus objetivos se

encuentra impulsar la produccion habitacional, reducir sus costos y facilitar su adquisicion.

Asimismo, dicho ministerio tiene un Viceministerio de Vivienda y Urbanismo, responsable de
formular y proponer las politicas nacionales y sectoriales en las materias de vivienda, urbanismo

y desarrollo urbano.

Es preciso agregar que en el Viceministerio de Vivienda y Urbanismo se encuentra la Direccion
de Vivienda, cuyas funciones mas resaltantes, relacionadas con la presente investigacion, son

las siguientes (MVCS s.f.b):

o Elaborar y difundir normas, reglamentos, lineamientos, directivas y procedimientos, entre
otros, de alcance nacional, en materia de vivienda y edificaciones.

e Organizar, fomentar, desarrollar y sistematizar la informacién sobre vivienda, en

coordinacion con las entidades vinculadas a esta materia.

4.1.4 Gremios y asociaciones vinculadas al sector inmobiliario

La siguiente tabla describe a algunas instituciones privadas que se desenvuelven en el sector

inmobiliario.

Tabla 2. Gremios y asociaciones vinculadas al sector inmobiliario

Asociacion de Empresas
Inmobiliarias del Perd
(ASEJ) (s.f.).

Es una entidad gremial fundada en el afio 2012 que agrupa a 58 desarrolladores
inmobiliario. La Asociacién tiene como mision contribuir al desarrollo,
competitividad y sostenibilidad del sector inmobiliario con el fin de lograr el
bienestar de los peruanos, siendo su vision ser reconocido como el gremio mas
representativo de desarrolladores inmobiliarios del pais. Durante el 2016 organizaron
la Feria Inmobiliaria del Pera (FIP), 3 dias de locura inmobiliaria”, feria virtual.

Asociacion de
Desarrolladores
Inmobiliarios (ADI s.f.).

Es el gremio que agrupa a las empresas inmobiliarias dedicadas a promover
viviendas, lotes urbanos y oficinas. ADI Pertl surge como respuesta a la necesidad de
contar con un gremio que impulse la construccion formal y sostenible, proponiendo
mejoras continuas en los diferentes ambitos del quehacer inmobiliario, con la
finalidad de que mas familias peruanas accedan a viviendas de calidad. ADI Pert
sefiala que representan el 40% de la oferta de viviendas del pais, 100% de la oferta de
lotes urbanos, y 75% de la oferta de oficinas.

Camara Peruana de la
Construccion (Capeco
s.f.).

Es una asociacion civil sin fines de lucro, de caracter gremial que agrupa y representa
a parte de las empresas que se desenvuelven en la actividad constructora en el Peru.
Inici6 sus actividades en 1958. Organiza la Feria de la Construccion - EXCON.
Capeco tiene un Centro de Arbitraje y Conciliacion de la Construccion.

Camara de Comercio de
Lima (CCL 2016).

Es una organizaciéon que agrupa a empresas provenientes de diversas actividades
economicas. Fue fundada en 1888, y se esta conformada por 15 comités gremiales,
entre los cuales se encuentra el Gremio de Infraestructura, Edificaciones e Ingenieria.

Asociacién Peruana de
Agentes Inmobiliarios
(Aspai) (s.f.).

Es una asociacion civil cuyo fin es lograr la formalizacion y profesionalizacion de la
industria inmobiliaria en el Perl y con el objetivo de reunir a los mas capacitados
agentes del medio para mantenerlos actualizados y asi puedan brindar un servicio
cada vez mas eficiente para el desarrollo en el rubro. Actualmente cuenta con mas de
400 asociados.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Tabla 2. Gremios y asociaciones vinculadas al sector inmobiliario (continia de la pagina

anterior)

Asociacion Peruana de
Consumidores y
Usuarios (Aspec) (s.f.).

Es una asociacion civil sin fines de lucro, conformada en 1994 por consumidores y
usuarios con la finalidad de defender y promocionar sus derechos. Realiza acciones
de capacitacion y mantiene alianzas con instituciones del sector publico y privado.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Capitulo IV. Analisis del problema y alternativas de soluciéon

1. Resultados de la investigacion

1.1 Revision normativa

1.1.1 Cédigo de Proteccién y Defensa al Consumidor

Durante la investigacion realizada se pudo encontrar el Dictamen de la Comision de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos (2016) de fecha 22 de
noviembre de 2016, que aprueba incorporar modificaciones a los articulos 76 y 77 del Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor. Como parte de su fundamento, refiere que el
crecimiento de la demanda inmobiliaria ha originado una gran proliferacion de empresas
constructoras e inmobiliarias que compiten fuertemente, lo cual ha resultado también perjudicial
para muchos de los consumidores debido al incumplimiento de las normas de construccion asi
como del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor por «[...] parte de empresas
inmobiliarias inescrupulosas». Por ello el Indecopi ha estado desarrollando acciones de
supervision y fiscalizacion en defensa de los consumidores, por lo que se considera que esta

informacion debe estar al alcance de los consumidores antes de comprar un inmueble.

Asimismo, reconoce que no todos los consumidores son razonables (diligentes para buscar mas
informacién), y que la mayoria son consumidores ordinarios que solo irdn a conocer las
caracteristicas basicas del producto. En ese sentido, «[...] resulta muy importante darles toda la
informacion a los consumidores, no solo para que actuando informados puedan tomar una mejor
decision (sic)» (Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los

Servicios Publicos 2016).

Se agrega en el desarrollo del dictamen la referencia a que el consumidor promedio tiende a
desconocer los aspectos técnicos de los productos inmobiliarias que consume, lo cual hace de
estas «[...] transacciones comerciales muy asimétricas en el campo informativoy, aunado a ello,
la complejidad de las actividades del sector. Esta «][...] brecha informativa entre quién ofrece
productos inmobiliarios y quién los consume sustenta la necesidad de intervencion estatal en las
esferas de las modernas relaciones de consumo, de manera que se preste una efectiva tutela en la
apertura al derecho a la informacion en las relaciones de consumo» (Comision de Defensa del

Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos 2016).
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Se cita también una estimacién del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento
(MVCS) (EI Comercio 2014) respecto a la existencia de 8.000 inmobiliarias y constructoras
informales «[...] que estan al acecho para vender predios sin garantias». Y que el mercado
inmobiliario sigue «[...] dando muestras de comportamientos de malos proveedores que atentan
contra los derechos de los consumidores». Por ello sostienen que «[...] resulta necesario
adoptar mecanismos complementarios que permitan reducir —y acabar de ser posible- las malas
practicas en el mercado inmobiliario, empoderando a los consumidores con la mayor

informacion posibley.

De otro lado, se ha advertido que la transparencia que exige el articulo 77 del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor en cuanto a informar al potencial consumidor sobre la
identificacion del proveedor inmobiliario, no se viene cumpliendo a cabalidad. Lo sefialado se
evidencia en el caso de la empresa de nombre comercial “Imagina”. Segun lo verificado al 19 de
febrero de 2016, dicha empresa inmobiliaria no muestra abiertamente su real denominacion
social, ya que ni en su aviso publicitario ni en su pagina web figura el nombre inscrito en los
Registros Publicos. Por tanto, un consumidor diligente no podria ubicar facilmente si tiene
multas en Indecopi o su informacion en SUNAT; luego de la indagacion respectiva se encontro

que le corresponderia la denominacion Inversiones Inmobiliarias del Colca S.A.*.

1.1.2 Ley N°29203, Ley que crea la Central de Informacion Inmobiliaria

En el curso de la investigacion y ejerciendo el derecho de acceso a la informacion publica, los
autores de la presente investigacion obtuvieron la confirmaciéon de parte del MVCS* que
todavia no es posible acceder a la informacion de la Central porque la quinta disposicion final
del reglamento de la ley manda que entre en funcionamiento en un plazo no mayor a 90 dias
calendarios. Sin embargo a la fecha del informe (05 de octubre de 2016), éste plazo ya habia
transcurrido desde la publicacion del reglamento (22 de junio de 2016), incumpliéndose lo

mandado en el reglamento de una ley que data de 2008.

Asimismo, indicaron que no pueden proporcionar la base de datos de la central porque al no
estar en funcionamiento, las entidades informantes ain no han remitido toda la informacion

pertinente. Finalmente, indicaron que no pueden brindar el procedimiento y formatos que se

3 La denominacién social sefialada fue empleada para la venta de departamentos en el Condominio “Alto Colonial”
ubicado en la Av. Colonial (u Oscar R. Benavides), en el Cercado de Lima. Ver el video elaborado por los autores de
la presente investigacion (Arista, 2017a).

¥ Informe Legal N° 022-2016-VIVIENDA/VMVU-DGPRVU-DV-JACYV, emitido por el Director de Vivienda, Arq.
Rubén Segura de la Pefia. Ver anexo 3.
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usaran para el tratamiento de la informacion porque seran distribuidos y publicados al momento

de la puesta en funcionamiento de la Central.

1.2 Resultado de encuestas

Si bien la informacidén obtenida, en atencién a la cantidad de la muestra, no sustenta la
posibilidad de realizar alguna inferencia estadistica*, los autores de la presente investigacion
consideran importante referirla para fines descriptivos considerando la naturaleza cualitativa de
la investigacion. Vale agregar que las respuestas esperables serian que la gran mayoria de
personas acude al Indecopi si surgen inconvenientes en su relacion de consumo, y que conozcan
el portal “Mira a quién le compras”, a través del cual se pueden informar antes de tomar la

decision de adquirir un inmueble, pero los resultados muestran algo diferente:

Tabla 3. Sexo de la poblacion encuestada

Sexo Numero de
personas
Femenino 92
Masculino 130
Total 222

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Tabla 4. Respuesta a la pregunta “;a dénde acudiria si tuviera un problema con el

inmueble o problema con la entrega del inmueble?”

N

Indecopi 49 22,07
Inmobiliaria 49 22,07
Abogado 36 16,22
Policia / Comisaria 31 13,96
Sunarp/Registros Publicos 20 9,01
Municipalidad 5 2,25
Fiscalia 2 0,90
Notaria 1 0,45
Aspec 1 0,45
No sabe 28 12,61
TOTAL 222 100

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

40 La muestra minima era 370 encuestados, cantidad que no fue alcanzada, llegdndose a un total de 222 encuestados
porque los asistentes a la feria no mostraron disposicion a responder.
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Al consultar a los encuestados “;A donde acudiria si tuviera un problema con el inmueble o
problema con la entrega del inmueble?”, las respuestas fueron diversas siendo el Indecopi el
primer lugar al que acudirian (22,07%), seguido de la inmobiliaria (22,07%). Los resultados
muestran que los consumidores también acudirian a un abogado (16,22%), a la
Policia/comisaria (13,96%) y en quinto lugar irian a la SUNARP (9,01%). Asimismo, se puede
observar que existe un 12,61% de encuestados que no sabe a donde recurrir en caso tuvieran

problemas con su inmueble, tal como lo muestra el grafico la figura 1.

Grafico 1. Distribucion de respuesta a la pregunta “;a donde acudiria si tuviera un

problema con el inmueble o problema con la entrega del inmueble?”

INDECOPI

INMOBILIARIA

ABOGADO

POLICIA / COMISARIA
SUNARP/RFGISTROS. ..

MUNICIFALIDAD

FISCAI 1A

ASPFC

NOTARIA

NO SABE

C.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Tabla 5. Respuesta a la pregunta “;conoce el portal ‘Mira a quién le compras’”

PREGUNTA SI % NO % TOTAL %

(Conoce el servicio Mira a quién le compras? 38 17,12 184 82,88 222 100,00

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

A la consulta “;conoce el portal ‘Mira a quién le compras'?”, el 82,88% de los encuestados
respondieron que no lo conocen y un 17,12% manifest6é que si lo conocen, tal como se muestra

en el grafico 2.
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Grifico 2. Distribucién de respuesta a la pregunta “;Conoce el servicio “Mira a quién le

compras’?”

HS| ENO

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Tal resultado evidenciaria que los consumidores desconocen que desde la Administracion
Publica se ofrece informacion inmobiliaria para mejorar su decision de compra, que estaria
reflejando un inadecuado aprovechamiento de los servicios publicos o limitada capacidad de

gestion para alcanzar a los consumidores.

1.3 Resultado de las entrevistas

En la siguiente tabla se describe una sintesis de las respuestas de los entrevistados, expertos en

el sector inmobiliario.

Tabla 6. Sintesis de las respuestas de los entrevistados

Entrevistado Sintesis
Anahi Chavez, directora Indecopi tiene el servicio “Mira a quién le compras”. Ha presentado propuestas para
de la Autoridad Nacional | modificar el Codigo de Proteccion al Consumidor. Refiere que existe una encuesta de
de Proteccion al Ipsos que concluye que Indecopi es la entidad que mejor defiende a los
Consumidor. consumidores. Para lograr un mayor impacto entre las inmobiliarias se deberia aplicar

el reglamento de la Ley de Central de la Informacion e implementarse la Defensoria
del Consumidor en los gremios.

José Vela, secretario Se deberia de promover permanentemente mecanismos alternativos de resolucion de
técnico de la Junta conflictos. La imposicion de multas no es la tinica opcidn para resolver los problemas
Arbitral de Consumo. generados por inmobiliarias, la autoregulacion es una alternativa. Algunas empresas

inmobiliarias incumplen la norma por desconocimiento e inexperiencia; esto genera
inseguridad y sobrecostos a los consumidores.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Tabla 6. Sintesis de las respuestas de los entrevistados (continua de la pagina anterior)

Entrevistado

Sintesis

Liliana Cerrén, secretaria
técnica de la Sala de
Proteccion al
Consumidor.

Indecopi hace frente a las conductas infractoras a través de la informacién que
difunde en el portal “Mira a quién le compras” y los procedimientos de oficio a fin de
tutelar intereses colectivos. Los hechos infractores mas recurrentes son la falta de
saneamiento registral, la falta de entrega del inmueble en el plazo sefialado, defectos
en construccion, diferencias entre el metraje ofrecido y el entregado, falta de
informacion relevante. Estos hechos devienen en mayores costos de transaccion para
los consumidores. Se deberia de dar mayor difusion los casos de oficio y a las
sanciones impuestas. Crear un reconocimiento a las empresas que dan mejor el
servicio postventa (buenas practicas comerciales).

Edwin Aldana, secretario

técnico de la Comision de
Proteccion al Consumidor
N°2 - Lima

El Indecopi da pautas al mercado a través de sus resoluciones y las multas sirven para
disuadir conductas cuando son asumidas efectivamente por las inmobiliarias.
Indecopi viene haciendo mayor difusioén de los derechos de los consumidores y de la
participacion de los proveedores. Las empresas sancionadas suelen ser aquellas con
poca experiencia o aquellas con conductas fraudulentas. El impacto de estas
conductas es desconfianza, pérdida de tiempo y dinero.

Crisologo Caceres,
presidente del Aspec

Aspec ha presentado media docena de denuncias contra inmobiliarias por ofertas que
no estan siendo cumplidas a los consumidores, es el lado oscuro del boom
inmobiliario. Indecopi no resuelve con sanciones drasticas. El consumidor tiene que
aprender a comprar una vivienda. Las municipalidades no supervisan los temas de
seguridad. Indecopi actia reactivamente. Existe asimetria de informacioén entre las
inmobiliarias y los consumidores. También “asimetria de poder” porque las
inmobiliarias tienen mas poder en el mercado.

Paul Casanova, presidente
del Aspai

Con el boom inmobiliario entraron empresas que no estan preparadas, con poca
experiencia, entra y salen del mercado facilmente. Asi como los agentes
inmobiliarios, todas las empresas del sector deben estar dentro de una asociacion y
registradas en el MVCS y también recibir una calificacién. Indecopi tiene un rol post
venta, impone multas. Debe buscar una solucion preventiva de informacion. Las
personas deben informarse antes de comprar.

Miguel Cavero, abogado
especializado en temas
inmobiliarios

Las politicas publicas tienen que ir acompaifiadas de programas educativos. El
problema es la falta de informacion no referida al inmueble sino al comportamiento o
a los usos del mercado; la gente no sabe como funciona el mercado. Deberia existir
un tipo de seguro, como un Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito
(SOAT) pero inmobiliario. La compra de un inmueble implica la compra de un estilo
de vida, de calidad de vida.

Las multas que impone Indecopi no son fuertes. El consumidor busca resarcimiento,
satisfaccion completa. El ciudadano no sabe que existe el “Mira a quién le compras”.
La informacion es importante pero mas importante es la prevencion y la proteccion.
Se deberian unificar las politicas, crear un sistema unificado entre entidades.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

1.4 Visitas de campo a ferias inmobiliarias

Durante el desarrollo la investigacion se realizaron tres ferias inmobiliarias presenciales y una

virtual:

e Feria Inmobiliaria del Peru, del 22 al 25 de setiembre de 2016, organizada por las
principales asociaciones inmobiliarias en coordinacioén con el Ministerio de Vivienda y el
Fondo MiVivienda.

e Expoferia de oficinas y departamentos en el Colegio de Abogados de Lima, del 10 al 14 de
octubre de 2016.
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e ExpoUrbania, del 9 al 13 de noviembre de 2016.

En ninguna de las tres ferias presenciales se verifico la participacion del Indecopi, la Sunarp ni
de alguna asociacion del consumidor, pero si de bancos y algunos agentes inmobiliarios. Se
advierte esta ausencia porque siendo una feria un lugar adonde el consumidor acude para decidir
la compra de su vivienda, deberia de tener a su disposicion canales de consulta o de informacion
para indagar por la empresa constructora con la cual podria contratar.

2. Diagnostico y alternativas con la herramienta del marco légico

2.1 Analisis de involucrados

En el grafico siguiente se puede apreciar a los involucrados que los autores consideran en

relacion con el problema de investigacion.

Grafico 3. Analisis de involucrados

Minlstero de Vivisnda

Municipalidades

Congreso Indecopl Sunat
E_j
Arhltraje cde Sunarp
consumo
Consumlidores Eondo MI
Asoclaclonesde > Insatisfechos al V?vla:dl
consumidores adquirir
Inmuebles en
Lima y Callao ~#|  Bancos

Notarias plblicas

¥

Promotores Inmoblllarios
¥ empresas
constructoras

Gremlos: AD|, Cepeco,

ASEl, CCL
Agentes Inmoblllarios

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Asimismo, mediante el proceso de recoleccion de datos y entrevistas, se pudo elaborar la

siguiente tabla que refleja la posicion de cada uno de los involucrados frente al problema.
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Tabla 7. Posicion de los involucrados frente al problema

Involucrados Expectativa |Fuerza|Resultante
Asociaciones de consumidores 5 3 15
Agentes inmobiliarios 5 3 15
Bancos y entidades financieras 3 3 9
Congreso 3 4 12
Consumidores afectados en compras inmobiliarias 5 4 20
Fondo MiVivienda 3 3 9
Gremios del sector inmobiliario 4 3 12
Indecopi 5 4 20
Ministerio de Vivienda, Construccioén y Saneamiento 5 3 15
Municipalidades 3 5 15
Notarias publicas 2 3 6
Promotores y empresas constructoras 5 3 15
Sistema de arbitraje de consumo 3 4 12
Sunarp 2 2 4
Sunat 1 2 2

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

2.2 Analisis del problema

La situacion problematica identificada en la presente investigacion estd referida a que existen
“consumidores insatisfechos al adquirir inmuebles en Lima Metropolitana”; en ese sentido,
mediante la herramienta del arbol de problemas se busca establecer una representacion visual y

concisa de este problema.

En base a la informacion obtenida y a la reflexion colectiva de los autores de la investigacion, se
pudieron establecer las causas y efectos del problema central, con relaciones y vinculos entre

ellos.
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Grifico 4. Arbol de problemas
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Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Siendo el problema central que los consumidores estan insatisfechos al adquirir inmuebles en
Lima Metropolitana, se identifican tres efectos directos de esta situacion: instituciones
competentes desacreditadas; perjuicio econdmico en las familias de los consumidores; y

desconfianza en el sector inmobiliario.

Estos efectos directos influyen en establecer ciertas condiciones como afectacion negativa en
calidad de vida; incremento de denuncias contra inmobiliarias*!, e imagen del sector
inmobiliario perjudicada. Ello implica que al existir un sector inmobiliario que no satisface a sus
consumidores apropiadamente se crean condiciones que afectan la calidad de vida de las
personas, perjudicandolas econdmicamente y se genera un ambiente de desconfianza publica,

deteriorandose la convivencia social y limitando el bienestar colectivo.

Respecto de las causas directas del problema central, se han identificado cinco caracteristicas

presentes para los consumidores insatisfechos inmobiliarios: instituciones publicas con gestion

41 Conforme al documento Observatorio de Mercados (Indecopi, 2015), los reclamos por el sector inmobiliario han
ido en aumento. Asimismo, las denuncias en la Comision de Proteccion al Consumidor, a nivel nacional, entre el
2011 y 2014, también han ido aumentando, de 271 a 750. Por tanto, si este problema no se soluciona, es previsible
que se incrementen las denuncias en el futuro.
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deficiente; insuficiente participacion de actores involucrados; limitado acceso a informacion del
sector inmobiliario; ventas inmobiliarias riesgosas; e inmobiliarias con inadecuadas practicas.

Pero ellas presentan una linea de causalidad subyacente, tales como que las instituciones
publicas son deficientes debido a que se presentan inadecuadas politicas de comunicacion para
difundir sus competencias y porque los servidores puiblicos incumplen funciones establecidas*’;

es decir, existen circunstancias importantes que afectan la calidad del servicio publico.

Del mismo modo, es posible explicar la baja participacion de los actores involucrados por la
débil articulacion entre actores®, mientras que el limitado acceso a informacién del sector
inmobiliario tiene como causas que la Central de Informacion de Inmobiliarias esta inactiva y
no se cuenta con base de datos actualizadas y no difundidas*, entendiéndose esto como que los
consumidores no disponen de informaciéon oportuna sobre las actividades y hechos

inmobiliarios.

Asi también, se identifica como causa de las ventas inmobiliarias riesgosas la existencia de
inmobiliarias con insuficiente solvencia econémica® que ofertan la construcciéon de viviendas
pero que no se concretan debido a que no logran contar con el capital que financie la
construccion total de las edificaciones o que les permita asumir los riesgos que pueda
involucrar®; ello confluye en que se ha masificado la venta en planos sin regulacion’’ y que

existe una cultura de consumidores poco diligentes para buscar informacién inmobiliaria®®.

Otra causa directa esta referida a que existen inmobiliarias con inadecuadas practicas,
explicandose esto porque se observa que las empresas inmobiliarias no regulan su publicidad®,

no existen barreras de entrada al mercado inmobiliario, lo que favorece que personas naturales o

42 Un ejemplo palpable es que luego de ocho afios el Ministerio de Vivienda reglament6 la Ley de la Central de
Informacién de Promotores Inmobiliarios y/o empresas constructoras, pese a que la ley habia otorgado solo 30 dias
habiles para su reglamentacion en el afio 2008.

43 Ello se desprende de las visitas de campo a las ferias inmobiliarias realizadas recientemente.

44 Existen resoluciones emitidas por los 6rganos resolutivos del Indecopi que no han sido cargadas al servicio “Mira a
quién le compras”.

45 Esta situacion se agudiza cuando en el mercado financiero se ofrecen productos en los cuales se otorgan préstamos
a promotores inmobiliarios y/o constructores que requieren acreditarse un determinado nimero de pre ventas, o se
ofrece cubrir las necesidades de liquidez cuando el ritmo de ventas no es el esperado. Deberia de haber mayores
restricciones sobre este particular. Ver el préstamo a inmobiliarias que ofrece el BBVA Continental (s.f.).

46 Un claro ejemplo de ello es el caso de la empresa Arcode S.A.C., citada en la presente investigacion.

47 La compra en planos fue la modalidad preferida por el 58% de los consumidores de viviendas en el afio 2015, ello
porque tienen precios mas bajos que las viviendas terminadas. A la par, beneficia a las inmobiliarias porque les da
una mejor estructura financiera al proyecto. Ver articulo en Diario Gestién (2016d). Ver anexo 6.

48 Existen casos en los cuales las empresas inmobiliarias que tienen numerosas multas registradas en el servicio “Mira
a quién le compras” siguen siendo las preferidas de los consumidores.

49 Como en el caso de Inversiones Inmobiliarias del Colca S.A. referido anteriormente.
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juridicas inexpertas participen en el sector”’, lo cual conlleva a que se produzcan situaciones en
las que los consumidores se ven perjudicados, no solo por la calidad de las edificaciones sino

también por la inexistencia de garantias del bien comprado.

Esto también se refleja en que hay empresas inmobiliarias con estrategias elusivas’’,
entendiendo la elusion bajo la idea de Chanamé (2002) que es «[...] aquella accién que, sin
infringir las disposiciones legales busca evitar (...lo normado) mediante la utilizacion de figuras
legales atipicas», de manera que estas practicas inadecuadas aunque no ilegales son usadas
como tacticas o astucias por las inmobiliarias en el sector y no siempre favorables al

consumidor.

2.3 Analisis de objetivos

El analisis de la situacion existente (arbol de problemas) permite desarrollar metodologicamente
una situacion futura deseada (arbol de objetivos), que es cuando se resuelven los problemas o

causas identificadas.

A continuacion se presenta el arbol de objetivos de la presente investigacion:

30 Se encontré el caso de una inmobiliaria “de nombre” cuya actividad econdmica declarada ante la SUNAT es la
venta al por menor de productos farmacéuticos. Ver en Consulta en SUNAT el RUC N° 20477482598. Otro caso es
el de la empresa Ingroup, matriz de Inmobiliari, un grupo que viene de los sectores pesqueros y agroindustriales que
actualmente se encuentra en venta por colapsar financieramente (Orbezo y Lopez, 2017).

31 Los autores consideran que un ejemplo de estas practicas elusivas es cuando una empresa inmobiliaria crea, a su
vez, varias otras empresas, una por cada proyecto inmobiliario que ejecuta. Ello hace que si algo sale mal con un
determinado proyecto, la responsabilidad no alcanza a la matriz, solo queda en una empresa nueva y pequefia creada
para un edificio en particular. Es el caso especifico de la empresa Arteco que, como se puede ver en el video, tiene
una publicidad que se unifica bajo el nombre de “Arteco Inmobiliaria”; sin embargo, durante la investigacion tenia
mas de 16 empresas vinculadas. Ver video (Arista, 2017b).
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Grifico 5. Arbol de objetivos
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Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Construir el arbol de objetivos es convertir en positivo cada una de las situaciones de carencia o
dificultades que se han identificado en la situacion existente, convirtiendo -de esa forma- a las
causas en los medios a tomar en cuenta para solucionar el problema central, identificindose los

efectos que se perseguiran con la solucion del problema.

Es de esta manera que el problema central del arbol de problemas pasard a convertirse en el
objetivo central o propdsito que se quiere alcanzar (transformacion positiva). En ese sentido, la
aspiracion central seria la de “consumidores satisfechos al adquirir inmuebles en Lima
Metropolitana”, para los cuales existen cinco medios disponibles: instituciones publicas con
gestion eficiente; suficiente participacion de actores involucrados; amplio acceso a informacion

del sector inmobiliario; ventas inmobiliarias seguras; e inmobiliarias con adecuadas practicas.
Cada uno de estos medios tiene posibles situaciones futuras positivas, tales como la existencia
de adecuadas politicas de comunicacion para difundir sus competencias y que los servidores

publicos cumplan sus funciones establecidas.

De otro lado, la fuerte articulacion de los actores contribuira a lograr una suficiente

participacion de los actores involucrados, mientras que al existir la Central de Informacién
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Inmobiliaria activa y contar con base de datos actualizadas y difundidas debe permitir que exista

un amplio acceso a informacion del sector inmobiliario.

Lograr ventas inmobiliarias seguras es consecuencia de que existan inmobiliarias con solvencia
econdmica, que se logre una venta en planos regulada y que la cultura de los consumidores varie
hacia consumidores diligentes en buscar informacién inmobiliaria que les brinde conocimiento

y seguridad respecto a sus inversiones habitacionales.

Del mismo modo, tener inmobiliarias con adecuadas practicas implica que las inmobiliarias
tengan alguna regulacion publicitaria, también que las personas naturales o juridicas que se
dediquen al sector lo hagan con cierto conocimiento que les facilite desarrollar expertise, y que
las empresas inmobiliarias tengan practicas responsables. Ello permitird que la situacion futura
esperada permita contar con instituciones competentes, se produzca un beneficio econémico de
largo plazo en las familias y que exista mayor confianza en el sector inmobiliario, lo cual -en su
conjunto- afectard positivamente la calidad de vida, se reducirdn las denuncias contra las

inmobiliarias y la imagen de ellas se vera favorecida.

2.4 Definicion de la estrategia y objetivo

Los autores de la presente investigacion consideran que la estrategia para reducir la incidencia
de problemas que sufren los consumidores al adquirir viviendas en Lima Metropolitana debe

tomar en cuenta lo siguiente:

e Es evidente que la informacion es escasa durante el proceso de toma de decision de compra
de la vivienda.

e No obstante las actividades de supervision y fiscalizacion realizadas por las entidades
publicas como Indecopi, continua creciendo la incidencia de infracciones que perjudican a
los consumidores.

e Para que la sancién impuesta tenga el impacto esperado; es decir, la modificacion de la
conducta del infractor para el futuro, es indispensable que la multa tenga la cuantia idonea y
que ésta sea efectivamente pagada.

e Establecer mayores y amplias regulaciones normativas para el proceso de compra de
viviendas podria implicar el incremento de costos de transaccion que serian finalmente

asumidos por los consumidores en el precio de los inmuebles.
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Tomando esto en consideracion los autores de la investigacion plantean que el objetivo principal
de la estrategia es difundir la mayor informacion posible antes de la toma de decision de compra
y, en paralelo, es de vital importancia empoderar y educar a los propios consumidores para que
tengan una conducta preventiva y diligente. Es decir, el enfoque debe de ir por prevenir los
problemas antes que establecer medidas que procuren restablecer la situacion al estado anterior

de la afectacion.
2.5 Analisis de alternativas y de su viabilidad

Con el proposito de identificar alternativas de solucion para resolver el problema central
identificado, la reflexion de los autores de la investigacion destaca seis acciones o alternativas

estratégicas derivadas de cinco medios seleccionados.

Grafico 6. Identificacion de alternativas
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Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Para el medio fundamental “adecuadas politicas de comunicacion para difundir sus

competencias”, las acciones previstas se orientan a lograr que las instituciones publicas tengan

una gestion eficiente, a través de:

e Crear un catilogo (sistematizado) de mecanismos sobre resolucion de conflictos. Se

refiere a ofrecer al consumidor un documento que resuma de manera organizada todos los

canales que dispone para resolver su controversia con el promotor inmobiliario y/o
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constructor, no solo los canales que estan dentro de la competencia del Indecopi, sino de
todos en general. Esta accion estaria a cargo de Indecopi.

e Realizar campaias educativas dirigidas a las inmobiliarias, consumidores y prensa,
sobre las competencias que tiene cada institucion involucrada en el sector inmobiliario.
Principalmente, el Indecopi, el MVCS, los gremios (en especial ahora que van a crear
defensorias gremiales), etcétera. Las entidades responsables son el MVCS vy el Indecopi.

e Monitoreo de las campaiias de comunicacion. Es decir, supervisar que se cumplan los
objetivos de las campanas que se puedan organizar, revisar los resultados para concluir si la

inversion realizada tuvo los retornos sociales esperados, siendo responsable el Indecopi.

Respecto al medio fundamental “fuerte articulacion entre actores”, la accion prevista esta

referida a:

o Constituir una Comisién Consultiva para el estudio de la problematica inmobiliaria, bajo el
amparo del articulo 37 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo (Congreso de
la Republica 2007), en la cual participen activamente las asociaciones de consumidores, las

empresas inmobiliarias, las instituciones estatales y las municipalidades.

Para el medio fundamental “Central de Informacion Inmobiliaria Activa” la accion prevista se

enmarca €n:

e Poner en funcionamiento la Central de Informacion Inmobiliaria a través del MVCS.

Acerca del medio “Consumidores diligentes para buscar informacion inmobiliaria”, la

responsabilidad le atafie al Indecopi a través de las siguientes acciones estratégicas:

e Difusion de informacion inmobiliaria a nivel preventivo; esto implica desarrollar una
campafia educacional y preparar un documento denominado la “Guia del Consumidor
Inmobiliario”.

e Difundir el registro o base de datos “Mira a quién le compras” alojado en el portal del

Indecopi.

Considerando el medio fundamental “empresas inmobiliarias con practicas responsables”,

estarian a cargo del Indecopi las siguientes acciones:
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e Puesta en funcionamiento de la ventanilla de atencion al proveedor, que serviria para la
atencion de consultas diversas del promotor inmobiliario y/o constructor; a efectos que
consulte y se le oriente sobre sus deberes como proveedor de manera transparente, que
consulte sobre la procedencia de sus practicas actuales, y en el Servicio de Atencion al

Ciudadano se le oriente para que continte o deje de aplicar determinadas acciones.

Acerca del medio fundamental “empresas inmobiliarias con regulacion publicitaria”, los autores
de la investigacion consideran que debe generarse a través del Congreso de la Reptiblica una ley
que regule la difusion de avisos publicitarios, de manera que en cada aviso se coloque el nombre
completo (segiin los Registros Publicos) y el nimero de Registro Unico de Contribuyente
(RUC) de la empresa ofertante de los inmuebles, ya que existen empresas que se valen de su
nombre comercial solamente para publicitar sus proyectos inmobiliarios, y esto dificulta que un

consumidor diligente pueda ubicar los antecedentes antes de decidir su compra.

Es importante sefialar que las acciones estratégicas priorizadas han sido producto de las
consultas especializadas con actores claves entrevistados que han podido validar los productos

de los autores de la investigacion.

2.5.1 Viabilidad

e Viabilidad administrativa. Los autores consideran viable que se implementen las
propuestas de solucidn en tanto ello no implica que las instituciones ptblicas involucradas
deban asumir nuevas competencias sino que se fortalezcan las que tienen asignadas por ley.

e Viabilidad econémica. La implementacion de las propuestas es viable dada la existencia en
las diversas entidades publicas de recursos suficientes para desarrollar campafias
informativas y educativas en beneficio de los consumidores. Un factor clave para obtener
financiamiento es fijar resultados y metas a alcanzar anualmente e incorporarlas como
acciones estratégicas en sus planes operativos institucionales. Ademas que parte de las
acciones también dependeran de los actores privados que no reciben presupuesto publico.
Del mismo modo la Comision Consultiva que se plantea no irrogara gastos al Estado en

tanto los comisionados ejerceran el cargo de manera honoraria.
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Capitulo V. Acciones estratégicas para que los consumidores adquieran viviendas a través

del esquema del marco légico

1. Propuesta de mejora e implementacién

A partir de la informacion recolectada, el analisis de la misma y las entrevistas realizadas, los

autores consideran que las acciones mas importantes a desarrollar son:

e Difusion de informacion inmobiliaria a nivel preventivo; esto implica desarrollar una
campafia educacional y preparar un documento denominado la “Guia del Consumidor
Inmobiliario”.

e Difundir el registro o base de datos “Mira a quién le compras” alojado en el portal del
Indecopi.

e Constituir una Comision Consultiva para el estudio de la problematica inmobiliaria, bajo el
amparo del articulo 37 de la Ley N°29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo (Congreso de
la Republica 2007), en la cual participen activamente las asociaciones de consumidores, las

empresas inmobiliarias, las instituciones estatales y las municipalidades.

A continuacion se presentan las acciones que los autores consideran complementarias entre si y
que cuya implementacion favoreceria la reduccion de problemas que sufren los consumidores al

adquirir inmuebles en Lima Metropolitana.

2. Difusion de informacion inmobiliaria a nivel preventivo, esto implica desarrollar una
campaiia educacional y preparar un documento denominado la “Guia del Consumidor

Inmobiliario”

Conforme a las estadisticas y entrevistas efectuadas, es claro que fortalecer una politica punitiva
en el Indecopi de manera que se incremente la cantidad y cuantia de las multas a las empresas
inmobiliarias no es una solucion eficiente, por cuanto existen muchas facilidades juridicas y
procesales para evadir las consecuencias econdmicas que ello implica. Por ello, es indispensable

que se construya una potente campafia publicitaria que tenga un enfoque claramente preventivo.

Es importante recordar que el Indecopi, al ser reconocido por el Coédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor como la Autoridad Nacional de Proteccién al Consumidor tiene entre sus
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principales funciones fortalecer la proteccion al consumidor y los mecanismos para su defensa;
implementar mecanismos de prevencion y solucion de conflictos; coordinar y presidir el

)52

Sistema Nacional Integrado de Proteccion al Consumidor (Siprocom)’, entre otras, todas ellas

de interés comun para la poblacion.

En ese sentido, tal como se ha mencionado anteriormente en el arbol de objetivos, se busca
como propuesta de mejora realizar un plan de difusion de informacion a través de una campana
publicitaria promocional referida a la “adquisicién de un inmueble”, para tener como resultado

consumidores satisfechos en el sector inmobiliario.

La propuesta de la campafia educativa tendra como objetivo informar a los ciudadanos,
priorizando los niveles socioecondmicos mas vulnerables™, sobre como efectuar una exitosa
“adquisicion de un inmueble”, buscando la participacion de los actores involucrados del sector
inmobiliario; motivando en el proceso un cambio en el aspecto cognitivo de las personas al
contar con informacion efectiva que les oriente a solucionar contingencias que se presenten

entre consumidores y proveedores. Las acciones estratégicas serian las siguientes:

e Difusion de informacion inmobiliaria a nivel preventivo, esto implica desarrollar una
campafia educacional.

e Desarrollar instructivos o guia con recomendaciones bastante agiles, graficos y sucintos
sobre situaciones comerciales con las inmobiliarias, los derechos del consumidor, sus

deberes, consejos para una mejor toma de decision.
Para ello, se potenciara la campafia con publicidad en medios de comunicacién masiva,
especialmente en television, radio, prensa escrita. Asimismo, buscar alternar la publicidad con
otros medios de comunicacion que resulten beneficiosos, tales como la via publica, Internet,
cines.

El contenido bésico de la Guia del Consumidor Inmobiliario seria el siguiente:

e Derechos del consumidor.

32 El Siprocom son un conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos destinados a
armonizar las Politicas Publicas. Algunas son la proteccion de la salud y seguridad, garantia del derecho a la
informacion de los consumidores, defender los derechos de los consumidores contra aquellas practicas que afecten
sus intereses y que, en su perjuicio, distorsionen el mercado. Mayor detalle ver Autoridad Nacional de Proteccion al
Consumidor, 2015.

53 Los sectores mas vulnerables los entendemos como los NSE C y D, en particular ahora que el mercado para los
NSE A y B esta desacelerado.
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e Qué debe preguntar el consumidor ante de elegir el departamento.

e Como buscar los antecedentes de la empresa inmobiliaria y/o constructora.

e Informacioén obligatoria que deben brindar las inmobiliarias antes y durante el proceso de
compra.

e Garantias y servicio postventa.

e Canales para resolver las controversias (dentro y fuera del Indecopi).

e Errores mas frecuentes de los proveedores inmobiliarios.

2.1 Costo general

El presupuesto aproximado de la campaia de difusion seria de S/ 2 millones, tal como fue la
contratacion realizada por el Indecopi en el afio 2015 para los servicios de difusion de la
campafia publicitaria a través de diversos medios de comunicacion, cuyo objetivo fue la
promociéon del uso adecuado del Libro de Reclamaciones y los beneficios derivados del

mismo™*.

2.2 Finalidad

Con la propuesta de la campafia publicitaria, el apoyo del gobierno nacional y del sector
inmobiliario, se tendra consumidores diligentes y preventivos para contar con la informacion
adecuada antes de la adquisicion de un inmueble y no tener ciudadanos afectados por algunos

proveedores de mala conducta.

2.3 Alcance

Esta campaifia publicitaria, cuyo objetivo principal es el de difundir informacién, alcanzara no
solo a los consumidores sino también a los proveedores, agentes inmobiliarios, autoridades del

sector inmobiliario, buscando articular todos los niveles del mismo.

El impacto en el publico objetivo es el de contar con un nivel optimo de informacion que
garantice que tanto el ciudadano como el proveedor se encuentren totalmente informados y

puedan realizar una transaccion de adquirir un inmueble de manera eficiente.

54 Contratacion aprobada, mediante Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N°178-2015-
INDECOPI/COD.
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3. Difundir el registro o base de datos “Mira a quién le compras” alojado en el portal del

Indecopi

El servicio “Mira a quién le compras” tiene que ser relanzado porque a las personas potenciales
clientes del mercado inmobiliario no les resulta familiar. Este relanzamiento deberia formar

parte de la campana preventiva que se sefial6 en el punto anterior.

De otro lado, si bien con las tltimas modificaciones en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor se obliga al proveedor inmobiliario que informe sobre la existencia de este portal,

no es de facil acceso, salvo que se disponga de una computadora.

Por ello, para ir de acuerdo al desarrollo tecnologico actual, es menester que el Indecopi

desarrolle una aplicacion para teléfonos inteligentes, a fin que cualquier interesado pueda

ingresar de manera “amigable” a realizar las consultas que estime necesarias. De la verificacion

efectuada actualmente no existe dicha aplicacion, incluso no existe tampoco una version de del

portal para pantalla mévil>.

4. Constituir una Comision Consultiva para el estudio de la problematica inmobiliaria,
bajo el amparo del articulo 37 de la Ley N°29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo,
en la cual participen activamente las asociaciones de consumidores, las empresas

inmobiliarias, las instituciones estatales y las municipalidades

A efectos de lograr un permanente estudio de la problematica inmobiliaria se propone que la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) constituya una Comision Consultiva que
dependera del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS), y que estara
encargada de informar semestralmente a la PCM con copia al Ministerio indicado sobre el
cumplimiento de las competencias asignadas a cada institucion publica involucrada en la
problematica inmobiliaria desde el enfoque del consumidor. Asimismo, que analice y proponga
medidas para reducir o eliminar factores que generan insatisfaccion al consumidor cuando
adquiere inmuebles. La Comision puede emitir recomendaciones directas a instituciones cuando

se detecte incumplimiento grave de sus funciones.

Esta Comision sera integrada por:

55 Se debe desarrollar una pagina web especial para pantalla de teléfono inteligente, lo cual es independiente de la
aplicacion especial (programa) que se pueda construir.
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Un representante del Viceministerio de Vivienda, quien lo presidira.
Un representante del Indecopi.
Un representante de la Municipalidad de Lima.

Un representante de la Sunarp.

Un representante de cada uno de los gremios existentes: Capeco, ADI, ASEI, CCL.

Un representante de Aspec.
Un representante de Aspai (Agentes inmobiliarios).
Un representante del Colegio de Ingenieros del Peru.

Un representante del Colegio de Arquitectos del Pert.
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Conclusiones y recomendaciones

1. Conclusiones

1.1 De las entrevistas con expertos y las resoluciones e informes de Indecopi se determina que
existen consumidores que al adquirir viviendas se perjudican por incumplimientos de
algunas empresas inmobiliarias, lo cual deviene en consecuencias negativas que afectan su
calidad de vida y generan un ambiente de desconfianza en las empresas del sector
inmobiliario.

1.2 Los mecanismos de resolucion de conflictos existentes, tales como la conciliacion entre
consumidor e inmobiliaria y los procedimientos sancionadores ante el Indecopi, no han sido
suficientes para mitigar la incidencia de infracciones al derecho de los consumidores, lo cual
se ve reflejado en el incremento de los reclamos presentados ante dicho organismo, los
cuales fueron del 32,9%, 17% y 34,3% durante los afos 2014, 2015 y 2016,
respectivamente.

1.3 Hemos comprobado que la informacion disponible sobre los bienes inmuebles y sobre el
perfil de las empresas inmobiliarias es escasa y desactualizada, lo que no facilita a los
consumidores diligentes tomar una decision de compra adecuada. De otro lado, existen
consumidores que no toman las previsiones correspondientes, para obtener mas informacion
antes de la adquisicion de su vivienda.

1.4 Como una alternativa de solucidon a esta problematica, corresponde disefar una estrategia
basicamente preventiva y que implique el empoderamiento del consumidor a través de
informacion actualizada y educacion, con la finalidad de reducir la incidencia de problemas
que generan los incumplimientos de algunas inmobiliarias.

1.5 Falta articulacién entre los actores mas importantes del sector inmobiliario; por ello, resulta
relevante constituir una Comision Consultiva que los agrupe y promueva el analisis del

sector, su problematica y emita informes conteniendo propuestas para su consolidacion.

2. Recomendaciones

2.1 Que el Indecopi, en calidad de defensor de los derechos del consumidor, realice campaias
educativas cuyo objetivo sea informar y educar a los ciudadanos, priorizando los niveles

socioeconomicos mas vulnerables, sobre como efectuar una exitosa “adquisicion de una

vivienda”, buscando la participacion de los actores involucrados del sector inmobiliario;
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motivando en el proceso un cambio en el aspecto cognitivo de las personas al contar con
informacion efectiva que les oriente a solucionar contingencias que se presenten entre
consumidores y proveedores.

2.2 Que el Indecopi desarrolle un instructivo o guia con recomendaciones bastante agiles,
graficos y sucintos sobre situaciones comerciales con las inmobiliarias, los derechos del
consumidor, sus deberes, consejos para una mejor toma de decision.

2.3 Que el Indecopi promueva una mayor consulta a su base de datos en linea “Mira a quién le
compras” como medio de informacion sobre las empresas inmobiliarias sancionadas por
malas practicas a los consumidores.

2.4 Asimismo y para ir de acuerdo al desarrollo tecnologico actual, es importante que se
desarrolle una aplicacion para teléfonos inteligentes, a fin que cualquier interesado pueda
ingresar de manera “amigable” a realizar las consultas que estime necesarias.

2.5 Que la PCM constituya una Comision Consultiva para el estudio de la problematica
inmobiliaria, bajo el amparo del articulo 37 de la Ley N°29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, la cual dependera del MVCS, y que estard encargada de informar semestralmente
a la PCM con copia al ministerio indicado sobre el cumplimiento de las competencias
asignadas a cada institucion publica involucrada en la problematica inmobiliaria desde el
enfoque del consumidor; asimismo, que analice y proponga medidas para reducir o eliminar

factores que generan insatisfaccion al consumidor cuando adquiere inmuebles.

49



Bibliografia

Ander-Egg, E. (1982). Técnicas de investigacion social. Buenos Aires: Editorial Humanitas.

Arista, Miguel. (2017a). “Imagina”. En: youtube.com. [Video]. 16 de febrero de 2017. Fecha de
consulta: 16/02/2017. Disponible en: <https://www.youtube.com/watch?v=4qgGDT2sm4w>.

Arista, Miguel. (2017b). “ARTECO”. En: youtube.com. [Video]. 16 de febrero de 2017. Fecha
de consulta: 16/02/2017. Disponible en: <https://www.youtube.com/watch?v=a813KGFiTX0>.

Asociacion de Desarrolladores Inmobiliarios (ADI). (s.f.). “Asociacion”. En: adiperu.pe. [En

linea]. Fecha de consulta: 16/01/2017. Disponible en: <http://www.adiperu.pe/asociacion/>.

Asociacion de Empresas Inmobiliarias del Peru (ASEI). (s.f.). “La Asociacion de Empresas
Inmobiliarias del Pert (ASEI)”. En: asei.com.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 16/01/2017.

Disponible en: <http://www.asei.com.pe/quienes-somos>.

Asociacion Peruana de Agentes Inmobiliarios (Aspai). (s.f.). “Quienes somos”. En: aspai.pe.

[En linea]. Fecha de consulta: 17/01/2017. Disponible en: <http://aspai.pe/quienes-somos>.

Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (Aspec). (s.f.). “Quienes somos”. En:
aspec.org.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 18/01/2017. Disponible

en: <http://www.aspec.org.pe/>.

Autoridad Nacional de Protecciéon al Consumidor. (2015). “Sistema Integrado”. En:
consumidor.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 20/02/2017. Disponible en:

<https://www.consumidor.gob.pe/sistema-integrado>.

Ballestrini, M. (2006). Cémo se elabora el Proyecto de Investigacion. Caracas: Editorial BL

Consultores Asociados.

Banco Mundial. (2016). “Per Panorama General”. En: bancomundial.org. [En linea]. Fecha de
consulta: 10/03/2017. Disponible en:

<http://www.bancomundial.org/es/country/peru/overview#1>.

BBVA Continental. (s.f.). “Linea de Financiamiento Promotor”. En: bbvacontinental.pe. [PDF].
Fecha de consulta: 06/02/2017. Disponible en:
<https://www.bbvacontinental.pe/empresas/financiacion-y-cobertura-de-

riesgo/financiacion/linea-de-financiamiento-promotor/#pane2>.

BBVA Research. (2016). “Situacion Inmobiliaria Peru, Diciembre 2016”. En:
bbvaresearch.com. [PDF]. Diciembre de 2016. Fecha de consulta: 19/02/2017. Disponible en:

50



<https://www.bbvaresearch.com/wp-content/uploads/2017/02/Situacion-Inmobiliaria-2016-
F.pdf>.

Cabanellas, G. (2003). “Multa”. En: Diccionario Enciclopédico de Derecho Usual. Vigésima

octava edicion. Buenos Aires: Editorial Heliasta S.R.L.

Camara de Comercio de Lima (CCL). (2016). “Historia”. En: camaralima.org.pe. [En linea].

Fecha de consulta: 18/01/2017. Disponible en: <http://www.camaralima.org.pe/principal>.

Cémara Peruana de la Construccion (Capeco) e Instituto de la Construccion y el Desarrollo
(ICD). (2015). “XIX Estudio. El mercado de edificaciones urbanas en Lima Metropolitana y el
Callao 2014”. En: icd.org.pe. [PDF]. Fecha de consulta: 06/02/2017 Disponible en:

<http://www.icd.org.pe/estudios/lima/19/docs/terminologia.pdf>.

Camara Peruana de la Construccion (Capeco). (2015). “3.0 Demanda de Vivienda”. En: El
mercado de edificaciones urbanas en Lima Metropolitana y el Callao 2014. [PDF]. Lima:
Capeco. Fecha de consulta: 06/02/2017. Disponible en:
<http://www.icd.org.pe/estudios/lima/20/docs/ejecutivo_demanda.pdf>.

Camara Peruana de la Construccion (Capeco). (2016). Informe Econdmico de la Construccion
(IEC). N°11. Diciembre 2016. Lima: Capeco.

Camara Peruana de la Construccion (Capeco). (s.f.). “Acerca de nosotros”. En: capeco.org. [En

linea]. Fecha de consulta: 18/01/2017. Disponible en: <http://www.capeco.org/nosotros/>.

Carbonell, E. (2015). Analisis al Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Lima:
Juristas Editores E.I.LR.L.

Chanamé, Ratl. (2002). “Elusion”. En: Diccionario Juridico Moderno. Tercera edicion. Lima:
Editorial Grafica Horizonte S.A.

Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos.
(2016). “Dictamen recaido en los Proyectos de Ley 111/2016-CR y 224/2016-CR que, con un
texto sustitutorio, proponen una ley que modifica la Ley N°29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, a fin de facilitar la informacion y fortalecer la proteccion del
consumidor de bienes y servicios inmobiliarios”. En: congreso.gob.pe. [PDF]. Fecha de
consulta: 01/01/2017. Disponible en:
<http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/ApoyComisiones/comision2011.nsf/4574613B9A7B11620
525807C005792D1/$FILE/DEFENSA.CONSUMIDOR 111.224-2016-
CR_Fav.Sust.Unanimidad.pdf>.

51



Comision Permanente del Congreso de la Republica. (2008). “Ley N°29203, que crea la Central
de Informacién de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades
Inmobiliarias”. En: docs.peru.justia.com. [En linea]. Fecha de consulta: 10/02/2017. Disponible
en: <http://docs.peru.justia.com/federales/leyes/29203-mar-4-2008.pdf>.

Congreso de la Republica. (2001). “Ley N°27444. Ley del Procedimiento Administrativo
General”. En: Diario Oficial EI Peruano. [En linea]. 10 de abril de 2001. Fecha de consulta:
03/01/2017. Disponible en:
<http://www4.congreso.gob.pe/historico/cip/materiales/delitos_omision/ley27444.pdf>.

Congreso de la Republica. (2003). “Ley N°27972, Ley Organica de Municipalidades”. En:
munlima.gob.pe. [En linea]. 27 de mayo de 2003. Fecha de consulta: 27/03/2017. Disponible en:
<http://spij.minjus.gob.pe/libre/main.asp>.

Congreso de la Republica. (2007). “Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo”. En:
leyes.congreso.gob.pe. [PDF]. Fecha de consulta: 27/03/2017. Disponible en:
<http://spij.minjus.gob.pe/libre/main.asp>.

Congreso de la Republica. (2007). “Ley N°29080, Ley de Registro del Agente Inmobiliario del
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento”. En: Diario Oficial EI Peruano. [En
linea]. 11 de setiembre de 2007. Fecha de consulta: 20/02/2017. Disponible en:
<http://www.iagperu.com/ley 29080.pdf>.

Congreso de la Republica. (2010). “Ley N©°29571. Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”. En: Diario Oficial El Peruano. [En linea]. 02 de septiembre de 2010. Fecha de
consulta: 27/03/2017. Disponible en: < http://spij.minjus.gob.pe/libre/main.asp>.

Congreso de la Republica. (2017). “Ley N°30534, Ley que modifica los articulos 76, 77 y 80 de
la Ley N°29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, para fortalecer la proteccion
del consumidor de bienes y servicios inmobiliarios”. En: Diario Oficial ElI Peruano. [En linea].
Fecha de consulta: 01/03/2017. Disponible en:
<http://busquedas.elperuano.com.pe/normaslegales/ley-que-modifica-los-articulos-76-77-y-80-

de-la-ley-29571-ley-n-30534-1472086-1/>.

Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios (Conadecus). (2011). “;Que es comprar en
verde?”. En: conadecus.cl. [En linea]. 12 de septiembre de 2011. Fecha de consulta:

01/02/2017. Disponible en: <http://www.conadecus.cl/conadecus/?p=403>.

Danos, J. y Zegarra, D. (1999). El procedimiento de ejecucion coactiva. Lima: Gaceta Juridica

Editores.

52



Diario El Comercio. (2014). “Hay 8 mil inmobiliarias y constructoras informales en el Pera”.
En: elcomercio.pe. [En linea]. 14 de diciembre de 2014. Fecha de consulta: 15/02/2017.
Disponible en: <http://elcomercio.pe/sociedad/lima/hay-8-mil-inmobiliarias-y-constructoras-

informales-peru-noticia-1778690>.

Diario Gestion. (2016a). “Venta de viviendas en Lima crecera 7% este afo”. En: gestion.pe. 24

de agosto de 2016. P.4.

Diario Gestion. (2016b). “Sector inmobiliario podria repuntar a partir del segundo trimestre del

2017”. En: gestion.pe. 13 de diciembre de 2016.

Diario Gestion. (2016¢). “Inmobiliarias adecuan su oferta de viviendas a S/ 500,000 para clase

media”. En: gestion.pe. [En linea]. 30 de noviembre de 2016.

Diario Gestion. (2016d). “Sube preferencia de limefos por comprar viviendas en planos”. En:

gestidn.pe. [En linea]. 12 de febrero de 2016. P.8.

Diario Gestion. (2017). “Déficit habitacional en Lima Metropolitana es de 612,464 viviendas al
2016”. En: gestion.pe. [En linea]. 25 de enero de 2017. Fecha de consulta: 15/02/2017.
Disponible en: <http://gestion.pe/economia/deficit-habitacional-lima-metropolitana-612464-

viviendas-al-2016-2180584>.

Gamboa, Edgar. (2015). “Dos mil familias viven sin agua en un condominio de Carabayllo”.
En: larepublica.pe. [En linea]. 07 de diciembre de 2015. Fecha de consulta: 27/02/2017.
Disponible en:  <http:/larepublica.pe/impresa/sociedad/724006-dos-mil-familias-viven-sin-

agua-en-un-condominio-de-carabayllo>.

Gerencia de Estudios Econdmicos de Indecopi. (2013). “Documento de Trabajo N°01-
2012/GEE, Propuesta metodoldgica para la determinacion de multas en el Indecopi”. En:
indecopi.gob.pe. [PDF]. Abril 2013. Fecha de consulta: 12/12/2016. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/196933/ResumenComentariosRecibidos.pdf>.

Hernandez, R.; Fernandez, C. y Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacion. Quinta
Edicion. México, D.F.: McGraw-Hill.

Hurtado, I y Toro, J. (1988). Paradigmas y Métodos de Investigacion en tiempos de cambio.

Carabobo: Editorial Episteme Consultores Asociados C.A.
Informe Legal N° 022-2016-VIVIENDA/VMVU-DGPRVU-DV-JACV.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (2015). “Analisis del mercado inmobiliario, con enfoque en la proteccion al

consumidor”. En: Observatorio de Mercados. Afio 9, N° 23, Junio 2015. [En linea]. Lima:

53



Gerencia de Estudios Economicos. Fecha de consulta: 24/01/2017. Disponible en:

<http://www.indecopi.gob.pe/documents/20182>,

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi), Centrum Catdlica y Arellano Marketing. (2016). “Indice de satisfaccion del

consumidor”. [PPT]. Documento interno.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (s.f.b). “Registro de Proveedores adheridos al Sistema de Arbitraje de Consumo”.
En: indecopi.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 26-01-2017. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/51084/402080/RPA-SISAC 2017/f17e8af4-7d14-
a0ff-759a-e27¢266£59de>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (s.f.a). “Sistema de Arbitraje de Consumo en el Pertt”. En: indecopi.gob.pe. [En
linea]. Fecha de consulta: 25-01-2017. Disponible en: <https://www.indecopi.gob.pe/sistema-

arbitraje>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (2016a). “Resolucion de la Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N° 216-
2016-Indecopi/Cod. Recomendaciones Generales para la creacion de Defensorias Gremiales del
Consumidor”. En: Diario Oficial El Peruano. [En linea]. 17 de diciembre de 2016. Fecha de
consulta: 10/02/2017. Disponible en:
<http://busquedas.elperuano.com.pe/normaslegales/disponen-publicacion-del-documento-

recomendaciones-generale-resolucion-no-216-2016-indecopicod-1464287-1/>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (s.f.d). “La conciliaciéon”. En: indecopi.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta:
24/01/2017. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/174346/conciliaci%C3%B3n.pdf>.

Instituto Nacional de Defensa de 1la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (s.f.c). “La mediacion”. En: indecopi.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta:
24/01/2017. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/174346/Mediacion.pdf>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (2016b). “Resolucion de la Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N°223-
2016-Indecopi/COD. Aprueba el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-2019”. En:
indecopi.gob.pe. [En linea]. 22 de diciembre de 2016. Fecha de consulta: 14/01/2017.

54



Disponible en:
<http://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/470444/Resolucion+que+aprueba+el+PEI+201
7-2019.pdf/ac08b827-3262-6631-fbca-4f6da6d1feba>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (2008). “Decreto Legislativo N°1033, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de
Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual — Indecopi”. En: indecopi.gob.pe. [En linea]. 24 de junio
de 2008. Fecha de consulta: 27/02/2017. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/143803/d11033.pdf>.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi). (s.f.e). “Estadisticas institucionales”. En: indecopi.gob.pe. [En linea]. Fecha de

consulta: 20/02/2017. Disponible en: <http://www.indecopi.gob.pe/estadisticas>.

Leguisamoén, F. (2012). “Estudio de la calidad en la entrega de las obras de vivienda en la
Republica Dominicana”. Tesis elaborada para obtener el grado académico de Master en

Ingenieria Estructural y de la Construccion. Espafia: Universidad Politécnica de Catalufia.

Malhotra, N. (2008). Investigacion de Mercados. Quinta edicién. México D.F.: Pearson

Educacion.

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (Minjus). (2015). Cédigo Civil. Decreto Legislativo
N°295. Décimo sexta edicion oficial. Marzo 2015. Lima: Minjus. [En linea]. Fecha de consulta:

20/02/2017. Disponible en: <http://spij.minjus.gob.pe/notificacion/guias/CODIGO-CIVIL.pdf>.

Ministerio de Vivienda, Construccioén y Saneamiento (MVCS). (2012). “Resolucién Ministerial
N° 266-2012-Vivienda. Modificacion del Reglamento Nacional de Tasaciones”. En: Diario
Oficial El Peruano. [En linea]. 05 de diciembre de 2007. Fecha de consulta: 20/02/2017.
Disponible en:

<http://busquedas.elperuano.com.pe/download/ful/AEZeC kEawkAOwHvOwW7T50 >.

Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento (MVCS). (2016). “Decreto Supremo
N°006-2016-VIVIENDA. Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29203,
Ley que crea la Central de Informacion de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas
Constructoras de Unidades Inmobiliarias”. En: Diario Oficial El Peruano. [En linea]. Fecha de
consulta: 20/09/2016. Disponible en:
<http://busquedas.elperuano.com.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-el-

reglamento-de-la-ley-no-29203-decreto-supremo-n-006-2016-vivienda-1395655-7/>.

55



Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS). (s.f.a). “Mision, Vision y
Valores”. En: vivienda.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 14/01/2017. Disponible en:

<http://www.vivienda.gob.pe/ministerio/mision-vision-y-valores>.

Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento (MVCS). (s.f.b). “Funciones de la
Direccion de Vivienda”. En: vivienda.gob.pe. [En linea]. Fecha de consulta: 16/01/2017.

Disponible en: <http://www3.vivienda.gob.pe/dgprvu/direccionvivienda.html>.

Orbezo, Y. y Lopez, S. (2017). “Colapso Inmobiliario”. En: caretas.pe. [En linea]. 02 de febrero
de 2017. Fecha de consulta: 20/02/2017. Disponible en: <http://caretas.pe/sociedad/78085-

colapso_inmobiliario>.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OECD) y Banco Interamericano
de Desarrollo (BID). (2014). Panorama de las Administraciones Pablicas: América Latina y El
Caribe 2014 - Innovacién en la gestion financiera. Estados Unidos: OED Publishing. Fecha de
consulta: 03/06/2016. Disponible en:
<https://publications.iadb.org/bitstream/handle/11319/6597/Panorama%20de%20las%20Admin
istraciones%20P%C3%BAblicas%20Am%C3%A9rica%20Latina%20y%20el%20Caribe%202
014.pdf?sequence=1>.

Ortegdn, E.; Pacheco, J.; Prieto, A. (2005). Metodologia del marco l6gico para la planificacion,
el seguimiento y la evaluacién de proyectos y programas. Serie Manuales. Santiago de Chile:

Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y Naciones Unidas.

Ortiz, C. y Samamé, M. (2015). “Comportamiento del consumidor de viviendas en el mercado
inmobiliario en la ciudad de Chiclayo, una vision etnografica”. Tesis elaborada para obtener el
grado académico de Licenciado en Administracion de Empresas. Chiclayo: Universidad

Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Escuela de Administracion de Empresas.

Presidencia del Consejo de Ministros (PCM). (2011). “Decreto Supremo N° 011-2011-PCM,
Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor”. En: indecopi.gob.pe. [En linea]. 19 de febrero de 2011.
Fecha de consulta: 15/02/2017. Disponible en:
<https://www.indecopi.gob.pe/documents/36537/201735/Reglamento+del+Libro+de+Reclamac
iones.pdf/c329188f-a42d-4216-b1e6-a0df2a66d55¢c>.

Resolucion Final N° 1419-2014/ILN-CPC, seguido por Esther Pefia Canal contra Titania

Constructora Inmobiliaria S.A.C.

Resolucion Final N° 1709-2013/CC2, seguido por Gonzalo de Bracamonte Melgar contra

Inmobiliaria Romaren S.A.C.

56



Resolucion Final N°1556-2014/ CC2, seguido por la sociedad conyugal Pedro Pablo Vasquez y

Pia Mariana Vivanco Figallo y otros contra Ramos Murga y Moscol Project Management SAC.
Resolucion Final N°505-2015/CC2.
Resolucion Final N°765-2015/CC2.

Resolucion Final N°816-2014/CC2, seguido por Gladis Aurora Eguia Vargas contra I

Constructora e Inmobiliaria Nugent S.A.C.
Resolucion Final N°888-2015/CC2 contra Grupo Inmobiliario AJR S.A.C.

Resolucion Final N°932-2015/CC2, denunciante Sr. Miguel Angel Urquiaga Salazar contra
Arcode S.A.C.

Resolucion N°1150-2013/CC2-Indecopi, seguido por la Junta de Propietarios de Condominio

Golf de Camacho contra Aventia Grupo Inmobiliario S.A.C.

Ulloa, F. y Salazar, H. (2014). “La proteccion al consumidor en la compra de una vivienda en
verde”. Tesis elaborada para obtener el grado académico de Licenciado en Ciencias Juridicas y
Sociales. Santiago de Chile: Universidad de Chile, Facultad de Derecho, Departamento de

Derecho Privado.

57



Anexos

58



Anexo 1. Oferta total de vivienda segiin rango de precios en Lima

Rango de precios Lima
Unidades %

Hasta 20 UIT (Techo Propio) 130 0,5%
Mas de 20 UIT hasta 38 UIT 2.190 8,9%
Mas de 38 UIT hasta 50 UIT 2.536 10,3%
Mas de 50 UIT hasta 70 UIT 4.490 18,3%
Mas de 70 UIT hasta 100 UIT 5.758 23,5%
Mas de 100 UIT 9.415 38,4%

Total 24.519 100%

Fuente: Capeco, 2016.

Anexo 2. Reclamos presentados en el SAC a nivel nacional en el rubro “Inmueble,

corretaje, alquiler de departamentos” por afios

Afios Reclamos presentados
2011 284
2012 462
2013 425
2014 565
2015 661
2016 888

Fuente: Indecopi, s.f.e.
Elaboracion: Propia, 2017.
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Anexo 3.

Solicitud de acceso a la informacion publica

A. Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento

3 D;rrrrmnGpnnrai de Pnhuuf‘:fnol\
' Regulaciénen Viviendz ¥ Urban! !
SRR
et et \
*Decenio de las Perso Discapacidad en el P NPEREER R
scsrlo dojas Pursonas con Dlcapacisnd en P40 e CHB I J \

A : ARQ, LUIS O. TAGLE PIZARRO
Director General
Direccidn General de Politicas y Regulacion
en Vivienda y Urbanismo

ASUNTO : Atencién a consulta formulada por administrada

REFERENCIA : HT - 167555-2016
Memorandum N° 654-2016/VIVIENDA-SG-OAC-AIP

FECHA : Lima, 05 de octubre de 2016

Por medio del presente Informe me dirijo a usted en relacién al documento de la referencia a
través del cual el Responsable de Acceso a la Informacion Publica remite la consulta
formulada por Jeannette Maritza Sifuentes Espinal, quien solicita que se le indique el acceso
para realizar consuilta a la central de informacién de promotores inmobiliarios yfo empresas
constructoras de unidades inmobiliarias.

. BASE LEGAL:

- Ley N° 20203, Ley que crea la central de informacién de promotores inmobiliarios yfo
empresas constructoras de unidades inmobiliarias.

- Reglamento de la Ley N° 29203, Ley que crea la Central de Informacion de Promotores
Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias, aprobado por
Decreto Supremo N° 006-2016-VIVIENDA.

- Ley N° 30156 - Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio de Vivienda.
Construccién y Saneamiento.

- Decreto Supremo N° 010-2014-VIVIENDA — Aprueban el Reglamento de Organizacién
y Funciones del Ministerio de Vivienda, Consfruccién y Saneamiento.

Il. ANALISIS

Mediante Ley N° 29203, se creé la central de informacién de promotores inmobiliarios y/o
empresas constructoras de unidades inmobiliarias, estableciendo en su articulo 1 que la
organizacién y funcionamiento de dicha central estard a cargo del Ministerio de Vivienda,
Construcmén y Saneamiento.

A través del Decreto Supremo N° 006-2016-VIVIENDA, se aprueba el Reg1amenlo de. Ia Lay
Ne 29203, Ley que crea la Central de Informacién de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas
Constructoras de Unidades Inmobiliarias, en adelante el Reglamento, el mismo que fue
publicado en el diaric oficial El Peruano con fecha 22 de junio de 2016. '

Ahora bien, la solicitud formulada por la administrada, al amparo de lo regulado en el Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica,
aprobado por Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, tiene por finalidad que el Ministerio de
Vivienda, Construccién y Saneamiento atienda las siguientes consultas, las cuales pasamos
a absolver:
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Anexo 3. Solicitud de acceso a la informacion publica (continua de la pagina anterior)

El atencidn a la primera consulta, sobre proporcionar el acceso a la central de informacion, es
necesario indicar que conforme la quinta Disposicién Complementaria Final la Central de
Informacién enfrard en funcionamiento en un plazo no mayor de noventa (90) dias calendario,
contado desde el dia siguiente de publicado el Reglamento, por lo cual, a la fecha no es
posible acceder a dicha informacion.

En relacion a la solicitud de proporcionar las tablas o data que las entidades informantes hayan
remitido, se debe informar que al no estar en funcionamiento la Central de Informacién, las
enfidades informantes, indicadas en el inciso d) del articulo 3 del Reglamento, ain no han
remitido la informacién pertinente; por lo tanto, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 13 del
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27808, Ley de Transparencia y Acceso a la Informaci6n
Publica, aprobado por Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que dispone que las solicitudes
de informacion no implican que las instituciones de la Administracidén Plblica estén obligadas
a crear o producir informacién con la que no cuenten o no tengan la obligacién de poseeria al
momento de efectuarse el pedido, esta Direccién no puede atender lo solicitado por la

administrada.

Finalmente, respecto a la solicitud de remision de copias del procedimiento o formato que
existen para el tratamiento o procedimiento de la data de las entidades informantes, debemos
precisar que los formatos aprobados mediante Resolucién Directoral emitida por la DGPRVU,
seran distribuidos y publicados al momento de la entrada en funcionamiento de la Central de

Informacion.

Atentamente,

=

José Antonio Certén Valdivia
Abogado

El presente informe cuenta con la conformidad del suscrito.

“Arq, RUBEN E, SEGURA DE
o Director

racclién da Vivienda \
DGPRVU
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Consulta sobre la Central de Informacion de Promotores Inmobiliarios
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Anexo 3. Solicitud de acceso a la informacion publica (continta de la pagina anterior)

B. Indecopi

y del Fortalacimiento de la Ed .
o NED 9
Direccién de la Autoridad Nacional 0 7 AR BB
de Protecci6n del Consumidor MIKISTERIC) DE VIVEENDA, COMSTRUCCION Y SANEAMIENTO
Anexo 3901 SECRETARIA GENERAL
Oficina de Gestion Documentaria y Archivo
CARTA N° 043-2015/DPC-INDECOPI 07 ABR. 2055
[, LTI Ry W m— - "
T Por 106 de abril de 2015
LTSS
LUIS TAGLE PIZARRO FRRRRRERE
Director General

Direccién General de Politicas y Regulaci6n en Vivienda y Urbanismo
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento

Jr Cusco N° 177 — 2do piso

Lima, Lima.-

Referencia: Oficio N°® 631-2015-VIVIENDA/VMVU-DGPRVU

De mi consideracitn:

Tengo el agrado de dirigirme a usted a fin de saludarlo, y dar respuesta a
la comunicacién de la referencia mediante la cual atendieron las consideraciones
remitidas mediante Carta N° 023-2015/DPC-INDECOPI relacionada al proyecto de
Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29203, Ley que crea la
Central de Informacién de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de
Unidades Inmabiliarias.

En el oficio de la referencia nos manifestaron que las consideraciones que

H § efectudramos mediante Carta N° 023-2015/DPC-INDECOPI habian sido consideradas
5> ==o en el proyecto de reglamento, por lo que luego de verificar las modificaciones hechas al
o igﬁ mismo, manifestamos lo siguiente:

8 o

E 1 1) Bespecto a la informacién que las entidades informantes deben_reportar a la
Z 1 Central (articulo 9° del proyecto)

Las observaciones hechas por el Indecopi se centraban en dos aspectos: (i) El
proyecto no precisaba que entidades estarfan obligadas a proporcionar
informaci6n respecto a las buenas practicas de las empresas sujetas a registro en
la central; y, (i) El proyecto no sefiala para todas las entidades el tipo de
informacién que deberd ser remitida a la Central, por ejemplo en los casos de
SBS, SUNARP, SUNAT y SMV. Precisandose que, de no indicarse expresamente
que tipo de informacién debera ser reportada por cada entidad, no resultara
exigible legalmente el suministro de la informacién.

De acuerdo al oficio de la referencia y de la revisién del nuevo texto del Proyecto
de Reglamento, el numeral 9.2 del mismo precisa que entidades seran las
encargadas de remitir la informacién referida a las Buenas Practicas, asi dicha
obligacién debera ser cumplida por: la Superintendencia del Mercado de Valores
- SMV, la Camara Peruana de la Construccién- CAPECO, C&mara de Comercio
y Colegios Profesionales.
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Sin embargo, es de tener en cuenta que la informacién relacionada a “Buenas
Practicas” esta circunscrita a los criterios establecidos en el literal b) del articulo
12° del propio proyecto de Reglamento, por lo que si bien se ha establecido que:

- La SMV remitira: informacién sobre Buenas Practicas relacionadas con la
frecuencia y calidad de las transacciones comerciales, sanciones impuestas
respecto al ambito de su competencia.

- La CAPECO remitird: informacién sobre Buenas Practicas relacionadas con la
certificacién CAPECO.

- Las camaras de comercio remitirdn: informacién sobre Buenas Practicas
relacionadas con el &mbito de su competencia.

- Los colegios profesionales remitiran: informacién sobre Buenas Praclicas
relacionadas con premios y condecoraciones otorgados; asi como, respecto a
su habilitacién profesional y las sanciones impuestas.

Consideramos que dicha redaccién no resulta precisa para los fines que persigue
la Central, toda vez que:

a) SMV: ;A qué se hace referencia cuando se solicita informacién sobre
“frecuencia” y “calidad” de las transacciones comerciales? ¢A qué tipo de
transacciones comerciales se hace referencia en el marco de las funciones de
la SMV? (Cuél es el criterio para establecer la “calidad” de una transaccion
comercial?

De otro lado, teniendo en cuenta la definicién establecida en el articulo 3° del
proyecto ;qué sanciones podria imponer la SMV en el marco de sus
competencias a un Promotor Inmobiliario y/o Empresa constructora por una
infraccién “en el ejercicio de sus actividades de construccion y de
promocién”?

b) La CAPECO: Si bien la certificacibn CAPECO si resulta una informacién
objetiva que refleje Buenas Practicas, la redaccién del literal h) del numeral
9.2 del Reglamento precisa que CAPECO debera remitir “informacién sobre
Buenas Practicas relacionadas con la certificacion CAPECO", no quedando
claro si corresponde a CAPECO remitir los nombres de las empresas que
cuentan con su ceriificacion o si debera remitir otra informacién “relacionada
con la certificacién”, informacién “relacionada” que el Proyecto no precisa.

La Camaras de Comercio: En tanto la informacién sobre buenas précticas se
circunscribe a los criterios determinados en el literal b) del articulo 12° del
Proyecto, debe indicarse con precisién qué informacién con la que puedan
contar las cdmaras de comercio deber4 ser remitida a la Central.

Colegios Profesionales: No se precisa a la habilitacién profesional de quienes
se esta haciendo referencia, toda vez que la Central recoge informacién del
Promotor Inmobiliario y/o Empresa constructora. ;De los representantes
legales? ¢De los profesionales que participan en el proyecto?

De ofro lado, el Ministerio no incluye dentro del texto del referido numeral 9.2 del
proyecto de Reglamento el tipo de informacién que deberd ser remitido por
entidades como: SBS, SUNARP y SUNAT (el caso de SMV ha sido desarrollado
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2)

en literal a) precedente), ni cumple con sustentar en el oficio de la referencia por
qué no acoge la observacién hecha por el Indecopi.

Adicionalmente, el Proyecto menciona que la SBS debera remitir informacién
sobre las sanciones impuestas en el 4mbito de su competencia, por lo que
teniendo en cuenta la definicién de sancién desarrollada en el articulo 3° del
Proyecto de Reglamento, deberd determinarse que sanciones pueden ser
impuestas por la SBS a un Promotor Inmobiliario y/o Empresa Constructora “en el
ejercicio de sus actividades de construccién y de promocion”.

Por las razones expuestas consideramos que la modificacién realizada al
Proyecto no recoge las preocupaciones manifestadas por el Indecopi en la Carta
N° 023-2015/DPC-INDECOPI, persistiendo las mismas de acuerdo a lo
desarrollado.

el contenido de la informacién detallada en la Central (articulo 12° del proyect

Lo observado por el Indecopi en este punto se encuentra referido a que si bien el
articulo 12° del Proyecto de Reglamento indica que la informacién que contenga
la central incluird la frecuencia y calidad de las transacciones comerciales,
indicadores de calidad, cumplimiento de las normas técnicas, certificaciones,
acreditaciones, reconocimientos a su labor, ete, no se cumplié con especificar ni
las entidades que brindarian la informacién ni el procedimiento a seguir para
obtenerla.

En este punto, conforme a lo desarrollado extensamente en el numeral 1) de la
presente Carta, entendemos que la preocupacion manifestada por el Indecopi no
ha sido absuelta.

3) Saobre la periodicidad de la remisién de la informacién

Al respecto el Indecopi considera que es importante establecer un plazo de
remisién de informacién a la Central por parte de las entidades encargadas de
suministrarla, permitiéndose asi: (i) remisién programada de informacién por parte
de las entidades; y, (i) se garantiza al usuario el acceso a una informacién
actualizada hasta determinada fecha en todos los aspectos relacionados a la
informacion de la central.

En este punto, en el oficio de la referencia se nos manifiesta que se ha previsto
en el primer pérrafo del numeral 9.2 del proyecto, el plazo con el que contaran las
entidades informantes para cumplir con la remisién de la informacién: diez (10)
dias habiles de recibida la solicitud.

Es pertinente precisar que la preocupacién del Indecopi no se encontré

. relacionada a la existencia de un plazo contado en dias habiles con los que
= pudiera contar la entidad informante para remitir la informacion a la Central luego

de que le sea solicitada por esta, sino a la existencia de un plazo de remisién que
permita cumplir con los criterios establecidos en el primer parrafo del presente
numeral, es decir la existencia de fechas limites durante el afio (por ejemplo 31
de marzo, 30 de junio, 30 de setiembre, 31 de diciembre, etc) para que todas las
entidades informantes puedan hacer llegar la informacién que le corresponda, lo
que evidentemente permitird (i) una programacién por parte de cada una de las
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entidades informantes; v, (ii) que el consumidor que acceda a la informaci6n sepa
hasta que fecha se encuentra actualizada la informacién a la que accede en la
Central. Asi por ejemplo, de decidirse como primera fecha limite el 31 de marzo
de cada afio, un consumidor que acceda a la Central el 28 de mayo, podra ser

informado que la informacién ahi registrada se encuentra actualizada al 31 de
marzo.

Toda vez que la inclusién de un plazo administrativo de respuesta por parte de la
entidad informante no cumple con los criterios que preocupan al Indecopi,
entendemos no atendida nuestra observacion.

Sin otro particular, agradeciendo anticipadamente la atencién brindada a la
presente, reiteramos nuestra disposicion a continuar con las coordinaciones que
coadyuven a la redaccién del proyecto final de Decreto Supremo que apruebe el
Reglamento de la Ley N° 29203, quedo de usted.

Atentamente,
il
nahi Ché Ru
Directora

Direccién de la Autoridad Nacional
de Proteccién del Consumidor
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CARGY

MINISTENK) DE YVEEKDA, CONGTRLCEICH Y EAREAENTO

SHERETARIA GEMERAL

INDECOPI
3 Oficina do Gaetién Dacumontarie y Archivo

“Afio de la Diversificocidn Productiva y del Fortal defa Ed ién"
“Deconio do las Porsonas oon Discapacidad en ef Rer” 20 FEB. 2016

Direceidn de la Autoridad N,

L
de Proteccidn del Consumido »ﬁ oy PO
Anexo 3901 ' EC LB X
023 - C-INDECOPI
Lima, 18 de febrero del 2015
Sefior

Arg. Luis Tagle Pizarro

Direccion General de Politicas y Regulacion en Vivienda y Urbanismo
Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento

Jr. Cusco N° 177 — 2do piso

Lima 01

Referencia: Oficio N° 115-2015-VIVIENDA/VMVU-DGPRVU

De mi consideracién:

* Tengo el agrado de dirigirme a usted, en relacién a la comunicacién de la referencia,
mediante el cual atiende las consideraciones remitidas mediante Carta N° 0791-2014-PRE-
INDECOP! relacionadas a comentarios al proyecto de Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento de la Ley N° 29203, Ley que crea la Central de Informacién de Promotores
Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias.

Sobre el particular le indicamos que el Indecopi promueve las iniciativas que pretendan
dotar a los consumidores de herramientas eficaces para la protecci6n de sus derechos; por elio
consideramos positiva la implementacion de la mencionada Central dado que podra coadyuvar a
los consumidores a efectuar adecuadas decisiones de consumo que se ajusten a sus intereses.

No obstante, a fin de asegurar que la Central cumpla con los objetivos perseguidos
plasmados a la Ley 29203 Ley que crea la Central de Informacién de Promotores Inmobiliarics yfo
empresas constructoras de Unidades Inmobiliarias, le manifestamos lo siguiente:

+ Sobre este punto el proyecto a pesar de incluir la definicién de buenas précticas no
precisaba que entidades estarian obligadas a proporcionar dicha informacién.

Ante ello, su oficio sefiala que “en el numeral 9.2 se indican cuéles son las entidades
que deben suministrar informacion a solicitud de Vivienda relacionada a los
promotores inmobiliarios y/o empresas constructoras de unidades inmobiliarias. Entre
estas entidades se encuentran la Cdmara Peruana de Construccién —CAPECO, las
Camaras de Comercio, los Colegios Profesionales de Arquitectos e Ingenieros, entre
otras; ademés podrén proporcionar informacién sobre premios, condecoraciones y
habilitaciones.

()

Por lo que serén las entidades correspondientes descritas en el numeral 9.2 y los
propios promotores inmobiliarios y/o empresas constructoras los que brindarén
informacion sobre las buenas précticas de estos Gltimos.
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INDECOP!

. Al respecto, le manifestamos que si bien efectivamente las entidades informantes
estan mencionadas en el articulo 8° no se indica en este articulo ni en ninguno del
proyecto de manera expresa la entidad o entidades que deberdn reportar las buenas
practicas, no pudiendo entenderse o interpretarse tacitamente qué entidades estarian
obligadas a remitir la mencionada informacién.

e De otro lado, el proyecto no sefiala para el caso de todas las entidades el tipo de
informacién que debera ser remitida al Ministerio. Por ejemplo, para los casos de la
SBS, SUNARP, SUNAT y SMV el proyecto indica que remitiran informacién en
general o respecto al &mbito de su actividad.

* Asi, al sefialarse que la SUNAT debe remitir “Informacién General con cumplimiento
de la reserva tributaria” esta podria referirse a informacion de empresas constructoras
e inmobiliarias tan vasta como: procesos de ejecucidn coactiva, recursos
impugnatorios, deudas tributarias, informacién de la Ficha RUC, declaraciones
informativas, declaraciones simplificadas, procedimientos aduaneros, etc. De igual
forma la informacién de la SUNARP referida a “informacién general que obre en el
Registro correspondiente” puede implicar la remisién de la informacién de las citadas
empresas referidas al Registro de Personas Juridicas, Registro de Propiedad
Inmueble, Registro Vehicular o del Registro de Mandatos y Poderes.

* Consideramos que las imprecisiones descritas pueden ocasionar que la Central
posea informacion que podria ser en muchos casos poco o nada relevante para los
usuarios o incluso excesiva lo que podria generar confusién en los usuarios.

Asimismo, de no indicarse expresamente y de manera especifica dentro del
Reglamento qué tipo de informacién deben reportar cada una de las entidades, no
podria ser exigible legalmente el suministro de dicha informacién. Este aspecto
adquiere ademés especial relevancia teniendo en cuenta que el proyecto establece
responsabilidad administrativa, civil y penal para los funcionarios y entidades
informantes sobre la informacién que suministren a la central.’

2) Del contenido de la informacién detallada en la Central (articulo 12° del proyecto)

* Al respecto, el articulo 12° del Proyecto sefala que la informacién contenida en la
Central sobre los promotores inmobiliario y/o empresas constructoras comprenderd la
actividad de las mismas sefialdndose frecuencia y calidad de transacciones
comerciales, indicadores de calidad, cumplimiento de las normas técnicas,
certificaciones, acreditaciones, reconocimiento a su labor, etc. Sobre el particular
manifestamos en la citada carta que el proyecto no especificaba ni las entidades que
brindarian la informacién ni el procedimiento a seguir para obtenerla.

' Guia Técnica Legis para Elab de Proy de las E del Poder Ejecuti
Ministerio de Justicia y Derechos Humano, 2013, 1era Edicién. 54 p.

1.5. Princlpios bésicos para la de una p Laf de una p debe
j alos i rincipios bésicos :

)
Debe asegurar una lectura inequivoca del texto: Se debe asegurar que el texto permita una
dad; de los

interpretacién univoca de su contenido, tanto por parte de los i como licad: del
Derecho. Esta es una condicién sine qua non para g los derech de

juridica y de igualdad ante la ley. Por ello, el texto debe ser redactado en un lenguaje claro y sencillo;
ser estructurado y organizado de una manera ificar quién es el de la

¥
ley, cudl es el objetivo a alcanzar y de qué manera esto se llevara a cabo. En suma, se debe seguir las
reglas de técnica legislati en el
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* Respecto a este punto, el oficio remitido sefiala que CAPECO, SBS, y olras
instituciones pablicas o privadas que posean informacién acorde a los fines de la
Central, serén quienes brinden dicha informacién. Incluso, adicionalmente, los
colegios profesionales y los propios promotores podrén ingresar informacién
relacionada con esténdares de calidad en concordancia con el numeral 9.2 y el
articulo 16° del Reglamento.

* Respecto a este articulo, mantenemos lo comentado lineas arriba -vale decir- la falta
de precisién respecto a qué informacién debe remitir cada entidad informante. Ello
puede generar confusién respecto a las obligaciones que tienen cada una de las
entidades informantes trayendo como consecuencia que muchas de ellas incumplan
con remitir la informacién solicitada al no existir una norma legal que expresamente
las obligue, lo cual seria originado por la falta de claridad del Registro

3) S la peripdicidad de la remisién de la informacién

* Al respecto, resaltamos el hecho de que el Reglamento no menciona la periodicidad
del envio de la informacién de las entidades informantes al Ministerio. Sobre este
punto su representada sefiala que en el desarrollo del procedimiento que se propone
reglamentar, VIVIENDA requerira en plazos que permitan el ingreso de la informacién
en forma ordenada y sin retrasos.

* Sobre este punto consideramos importante establecer un plazo de remisién de la
informacién, ello a fin de que las entidades informantes puedan remitir la informaci6n
de manera programada y por tanto esta se encuentre disponible de manera oportuna
para los usuarios.

* El establecer un plazo de remision podra garantizan al usuario el acceso a una
informacion actualizada hasta determinada fecha en todos los aspectos relacionados
a la informacion de la central.

* Asimismo, de optarse por determinar el plazo de remisién en otra norma de menor
jerarquia- en este caso una Resolucibn Ministerial- esta opcion deberia estar
expresamente indicada dentro del proyecto de Decreto Supremo

Sin ofro particular, reitero los sentimientos de mi mayor consideracion y estima,
agradeciendo anticipadamente la atencién brindada a la presente. )

Anahi Chav

Directora

Direccion de la Autoridad Nacional
de Proteccitn del Consumidor

ACR/mul
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Anexo 4. Guia para entrevistas

Dirigida a:  Organos resolutivos (funcionarios)

Objetivo: Conocer las principales acciones y percepciones que Indecopi ha realizado o

realiza para proteger los derechos de los consumidores/clientes ante la presencia
de conductas comerciales ilicitas por parte de empresas proveedoras
inmobiliarias.

PREGUNTAS GUIA

10.

11.

12.

13.

14.

(Cudl considera es el impacto de las conductas infractoras que algunas empresas
inmobiliarias realizan contra consumidores de Lima Metropolitana?

(De qué manera indecopi esta enfrentando estas conductas infractoras?

(Qué tipo de recursos Indecopi ha puesto a disposicion de los consumidores en Lima
Metropolitana para que puedan solucionar sus problemas con las empresas inmobiliarias?
(Cuales serian los incentivos por los cuales las empresas inmobiliarias deciden adoptar
conductas infractoras perjudicando a sus clientes?

De su experiencia jcuales son los criterios y agravantes mas recurrentes en los casos contra
empresas inmobiliarias?

(Cree usted que las acciones que ha realizado o realiza el Indecopi para proteger los
derechos de los consumidores son reconocidas por ellos o por la opinion publica?

Desde la perspectiva de la cantidad de multas impuestas entre todos los sectores
econdémicos, jen qué posicion se encuentra el sector inmobiliario? (;el méas multado, el
segundo o tercero mas multado?)

Dentro de las multas impuestas por incumplimiento de medida correctiva, jen qué posicion
se ubican las del sector inmobiliario?

(Qué cambios legales o de procedimientos serian necesarios para que Indecopi pueda lograr
un mayor impacto en las empresas inmobiliarias que realizan conductas ilicitas?

Si la finalidad es lograr un real cambio en la conducta de las empresas infractoras, a partir
de su percepcion jconsidera usted que la multa es la unica opcion para hacerlo? ;Existe o
conoce cuales son las evidencias de que las multas disuaden a las empresas infractoras?

En caso, considere que la multa no es el Gnico mecanismo para disuadir a las empresas
inmobiliarias que cometan infracciones, ;podria sugerir alguno, en términos generales?
Considera Ud. que, mejorando los procesos de trabajo de la ejecucion coactiva, jaumentaria
el impacto de las multas impuestas en las empresas inmobiliarias?

(Existe alguna accion que desde los OR se podria realizar para coadyuvar a mejorar la
ejecucion coactiva?

Segun su experiencia, jcual es el perfil de las empresas inmobiliarias que infringen normas
de proteccion al consumidor?
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Dirigida a: Empresas Constructoras

Objetivo: Conocer las percepciones de las empresas constructoras acerca del papel de

Indecopi en el cumplimiento para proteger los derechos de los
consumidores/clientes ante la presencia de conductas comerciales ilicitas

PREGUNTAS GUIA

10.

11.

12.

13.

14.

(Considera que existen empresas constructoras en Lima Metropolitana que realizan
conductas comerciales ilicitas en sus clientes? Si fuera afirmativa su respuesta ;jpor qué
cree que se produce esto?

De su experiencia ;cudles son los mecanismos disponibles por los clientes para evitar
que se produzcan estas conductas comerciales ilicitas?

(Qué tipos de problemas o conductas comerciales ilicitas se producen con mayor
frecuencia entre clientes y empresas constructoras?

(Cuales son los criterios o cuidados que deben tener en cuenta los clientes de empresas
constructoras para evitar ser victimas de problemas o fraudes con ellas?

En su opinion ¢cree usted que el Indecopi protege los derechos de los consumidores
frente a las conductas infractoras que algunas empresas constructoras realizan?

(Cual es su opinion de la actuacion del Indecopi para solucionar los problemas que
surgen entre consumidores y las empresas constructoras?

(Considera apropiado que el Indecopi impongan multas como factor disuasivo de
conductas comerciales ilicitas en el mercado inmobiliario?

(Como cree que se puede incentivar para que las empresas constructoras no realicen
conductas infractoras?

(Cree que las multas que impone el Indecopi disuaden a las empresas inmobiliarias a
cometer ilicitos comerciales?

Considera Ud. que la ejecucion coactiva de las multas impuestas por el Indecopi ¢ surten
efecto disuasivo y/o son eficaces para cambiar el comportamiento de algunas empresas
infractoras?

Considera Ud. que, mejorando los procesos de trabajo de la ejecucion coactiva,
(aumentaria el impacto de las multas impuestas en las empresas inmobiliarias?

En caso, considere que la multa no es el inico mecanismo para disuadir a las empresas
inmobiliarias que cometan infracciones, ;podria sugerir alguno, en términos generales?
(Considera apropiado que el Indecopi establezca una alianza o acuerdo con las
entidades representantes de las empresas constructoras para fomentar la proteccion de
los derechos de los consumidores?

(Cree Ud. Que un mayor acercamiento del Indecopi hacia las empresas constructoras
serviria de apoyo para reducir las malas practicas comerciales que perjudican a los
consumidores?
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Anexo 5. Lineamientos para una guia del consumidor inmobiliario

OBJETIVO
Orientar a los ciudadanos sobre las acciones que deben realizar al adquirir un inmueble,
debiéndose informar oportunamente con la finalidad de evitar problemas posteriores.

ALCANCE

El presente documento es administrado por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor,
Comision de Proteccion al Consumidor del Indecopi, que dara cumplimiento a las acciones
correspondientes para que el ciudadano se encuentre informado al adquirir un inmueble.

Quién es un consumidor: Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan
como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o
de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional.

DESCRIPCION DE LA GUIA

1.1 Problemas al adquirir un inmueble

En primer lugar, al adquirir un inmueble es imprescindible saber qué se busca, donde y de
cuanto dinero se dispone. Hacer una pequeiia lista de lo que se busca y asi se ir descartando
inmuebles que no cumplen con las expectativas del consumidor.

Algunos problemas mas frecuentes al adquirir un inmueble:

e Los consumidores no conocen que documentos que deben exigir a las empresas
inmobiliarias.

e Los consumidores no conocen términos juridicos y suscriben contratos o pre contratos que
van en contra de sus intereses.

e Los consumidores no conocen de las obligaciones postventa de las empresas inmobiliarias.
Las empresas inmobiliarias solicitan datos bancarios o informacion personal por Internet.

e Las empresas inmobiliarias entregan volantes de ofertas de inmuebles con ciertas
caracteristicas que finalmente no se cumplen y el resultado es tener problemas, tales como:
incumplimiento contractual respecto de lo ofrecido, la no entrega del producto, entrega fuera
de plazo, idoneidad.

1.2 Recomendaciones para la adquisicion de un inmueble

Recomendaciones:

e Cuando se va a adquirir un inmueble en planos, un bien futuro que no existe realmente y que
esta en ejecucion, es necesario obtener mas informacioén como la relacion de acabados, la
memoria descriptiva, la licencia de construccion, solvencia de la empresa, exigir un aval a la
empresa constructora que garantice los pagos a cuenta que se haran.

e Realizar la busqueda del Certificado Registral Inmobiliario emitido por la Sunarp, donde
precise el nombre de los propietarios del inmueble, las caracteristicas del mismo, entre otros
datos, con la finalidad de confirmar que la persona que esta construyendo tenga el derecho
de vender el inmueble. Averiguar los antecedentes de otros proyectos de la empresa
constructora.

e Revisar minuciosamente el contrato, minuta de compra-venta (medidas del departamento,
estacionamiento, que las areas comunes estén debidamente detalladas, plazo de entrega,
condiciones de venta)
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e Consultar al Indecopi, Infocorp o la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales para
saber el récord de comportamiento de las empresas ante las instituciones financieras.

e Informarte a través de la pagina web “Mira a quién le compras”, que se encuentra en el
portal institucional de Indecopi (www.indecopi.gob.pe), donde aparecen las empresas
inmobiliarias que han sido sancionadas por dicha institucion.

e El ciudadano debe verificar que la empresa inmobiliaria cuente con dos caracteristicas
principales: que el proyecto se encuentre financiado con un banco y que su trayectoria en el
mercado sea mayor a cinco afios. Adicionalmente deben tener un servicio postventa que
incluya el tramite de titulacion. Debe acercarse al banco y confirmar que la empresa
efectivamente trabaja con la entidad.

e Esrecomendable separar el inmueble con un monto minimo y conforme se vayan realizando
los avances, ir pagando la inicial.

e Acudir a los expertos en el tema, como agentes inmobiliarios, para buscar su asesoria, sobre
todo en los aspectos legales.

e Cuando se adquiere un inmueble que ya ha sido habitado, se debe averiguar la inexistencia
de embargos ante la Sunarp. En este caso, lo mas importante es corroborar que las personas
que ofrecen el inmueble tienen todo el derecho a venderlo.

e Una vez entregado el inmueble, revisar minuciosamente los acabados y las condiciones que
se acordaron con la empresa, con la finalidad de exigir lo que no se encuentre de acuerdo.

Denuncias por quejas:

e Si luego de la adquisicion del inmueble, tuviese alguna queja, debe acercarse al Indecopi y
presentar una denuncia ante la Comision de Proteccion al Consumidor.

e Sus reclamos se pueden presentar llamando al 224-7777, o al teléfono gratuito 0-800-4-
4040, o escribiendo al correo electronico sacreclamo@indecopi.gob.pe

Como se sabe, adquirir un inmueble es, sin duda, una de las mejores inversiones que una
persona puede realizar y que implica -en algunos casos- un endeudamiento a futuro. Por ello,
cualquier medida de seguridad y verificacion que se pueda realizar nunca estara de mas.

“Todos los dias no se adquiere un inmueble, tome las medidas correspondientes para que su
suefio no se convierta en una pesadilla”.
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Anexo 6. Compra de viviendas en planos
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Fuente: Diario Gestion, 2016d.
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