2 (@ ECONOMIA

Miércoles 24 de agosto del 2016

Presente sureclamo

ALEJANDRO
- Falla
-
Y B SociodeBullard
FallaEzcurra+

Esoesloquediceuncarteldegrandesdimen-
siones que se hamandado colgarenunode
los frontis del edificio de Indecopi. En tono
marketero, elanuncioinvitaapresentarque-
jasyreclamosendichainstitucién. Estemen-
saje resume muy bien el enfoque que se ha
venidodandoporafiosaltemadeproteccién
al consumidor. Este enfoque debe cambiar.
ElIndecopi fue creadoainicios delosno-
venta con la funcién de administrar un con-
juntoderegulacionesvinculadasconel fun-
cionamiento del mercado. Una de dichas
funcionestiene que ver conlaregulaciénde
proteccion al consumidor, estando facul-
tado para multar alos proveedores que la
incumplan.
Paraatenderlatareasehandisefiadome-
canismosdetodotipoafindeatraer, atender
yresolver los reclamos individuales de los

consumidores. Desde call centershastamo-
dulos de atencién personalizados. Se han
inventado procesos “sumarisimos” y comi-
sionesindividuales pararesolver “mas rapi-
do”losreclamos. Lassalasdeatenciéndere-
clamossondeprimernivel. Estosuenabien.
Perodondelasituaciéonempiezaatornar-
se color de hormiga es cuando uno mirala
naturaleza de los reclamos que son atendi-
dos con tanto esfuerzo: Juana se queja por-
quelepusieronuntintedistintoal quehabia
solicitado en la peluqueria; Pedroreclama
porquesucarpinteronoleentregédentrodel
plazo el mueble que le ofrecié; Luis se queja
porque su Sublime tenia menos mani que el
mencionadoen la publicidad. Miles y miles
de problemas similares cuyo impacto no
trasciende mas alld de la persona afectada.
Sancionar aunaempresade revelado de fo-
tosporperderelrollodefotosde unconsumi-
dorennadamejoralasituaciéndelrestode
consumidores. Este enfoque solo hace feliz
aunoscuantos: alosque tienentiempo para
hacerelreclamoyasusabogados.
Lamarketera promociéndelosreclamos

»

“Sitodosigueigual, al
final de este gobierno

el Indecopi tendra que
atender 214% solicitudes
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mas que en el 2015”.

hageneradoenlostiltimosafiosunaavalan-
chade casos de este tipo que requieren ser
atendidos. Del 2006 al 2015 las solicitudes
de atencién han crecido en 360%. Sitodo
sigueigual, al final de este gobierno el Inde-
copitendraqueatender 177.000solicitudes,
214%masdelasqueatendiéenel 2015.
Laavalancha de reclamos requiere una
avalanchade recursos. Solo durante el go-
bierno de Ollanta Humala, el presupuesto
delIndecopiseincrementden 100%respecto
del que tenia al inicio de su gestién, empuja-
doengranparteporlasexigenciasimpuestas

por el Codigo de Defensa del Consumidor
(2010) aprobadas durante el gobierno de
Alan Garcia. ;Y de donde sale la plata para
financiartodoestesistema? Deacuerdo con
elpresupuestodel2016,el 76%delosingre-
sos que financian las actividades de dicha
institucién proviene de las multas que ella
mismaimpone.

Serequiere un cambio. El Indecopidebe
limitarseaconocer exclusivamente asuntos
queinvolucren el interés general delos con-
sumidores. La atencién de reclamos indivi-
duales debe reposar en mecanismos de au-
torregulacionsupervisadosporlaautoridad
(tipo Al6Banco). Sinolo hacemos pronto,
estovaareventar. Olopeor,losvamosatener
enlacalleponiendomultascomoadolescen-
tes persiguiendo pokemones.mm
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