Area de Transcripciones
CONGRESO DE LA REPUBLICA
PRIMERA LEGISLATURA ORDINARIA DE 2013

COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

1.2 SESION
(Matinal)

MARTES, 27 DE AGOSTO DE 2013
PRESIDENCIA DE LA SENORA JULIA TEVES QUISPE

—A las 11:19 h, se inicia la sesion.

La sefiora PRESIDENTA.— Sefiores congresistas, se va a dar inicio a la sesion de hoy martes
29 de agosto de 2013, en la sala 2 del edificio Haya de la Torre, y contando con el quorum de
Reglamento, damos inicio a la Primera Sesion.

En primer término, queremos saludar a los colegas que integran esta Comisién de Defensa del
Consumidor. Inmediatamente vamos invitar para dar inicio a esta sesion.

Vamos a dar inicio estimados colegas, en primer lugar poner en consideracion del Acta de
Instalacion, que obra en su poder. Si no hubiera ninguna observacion, pasamos a su aprobacion.

Pasamos a la votacion del Acta de Instalacion de fecha 12 de agosto. Los que estén a favor
sirvanse manifestarlo levantando la mano. Aprobado por unanimidad.

Segundo punto seccién Despacho.
DESPACHO

La sefiora PRESIDENTA.— La Presidencia da cuenta que han ingresado para ser estudiados
los proyectos de ley que cuentan, también, en sus manos el 2466, que propone la Ley que Obliga
a que los Organismos Reguladores informen anualmente al Congreso de la Republica, sobre el
cumplimiento de sus funciones.

Ha ingresado otro Proyecto de Ley el 2507-2012, que propone la Ley de Democratizacion de
Crédito e Inclusion Financiera. Se ha solicitado, con este propdsito, las opiniones a las
comisiones respectivas.

Pasamos a la seccion Informes.
Informes

La sefiora PRESIDENTA.— La presidencia informa que ha cursado invitacion al
Superintendente de Banca, Seguros y AFP para la proxima sesion ordinaria, para que exponga
sobre los avances de la implementacién de la Ley de la Reforma del Sistema Privado de
Pensiones y Reglamentos.

Si algun congresista desea dar algin informe, puede solicitarlo.
Pasamos a la seccion Pedidos.

Pedidos
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Yonhy Lescano.
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El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Sefiora Presidenta, muy buenos dias ante todo y le
deseamos éxito en su gestion, sefiora Presidenta.

Un primer pedido, sefiora Presidenta, que me permito hacer es que mas bien hoy dia acordemos
remitir un oficio, un pedido al sefior Superintendente de Banca y Seguros, a efectos de que
suspenda indefinidamente esta obligatoriedad que ha impuesto en un reglamento, obviamente
derivado también de la ley. Pero se establece la fecha en el reglamento o en la directiva de la
Superintendencia obligar a los independientes a afiliarse a partir del 1 de agosto.

Entonces, yo creo que esto es abusivo. Ya hay una serie de movilizaciones que se estan
haciendo, se estan haciendo una serie de reclamos.

Hoy dia hay un planton, a partir de las 5 de la tarde, por parte de todos los trabajadores
independientes y creo que esto deberia ser considerado por la Superintendencia de Banca y
Seguros.

Yo propongo, sefiora Presidenta, que hoy dia acordemos que se remita oficio al Superintendente
para que posponga esto indefinidamente hasta que se haga un mejor estudio, porque como vera
usted, la reforma del Sistema Privado de Pensiones ha fracasado, 74% se han quedado en el
sistema anterior del pago de comisiones, solamente el 26% ha migrado a la Comisién por saldo.

Entonces, no queremos mayores problemas. Ya se estan reuniendo los independientes, esto va a
provocar los reclamos que hemos visto en las colas, que se han producido meses antes, para
efectos de ver en qué sistema se quedaban los afiliados.

De tal manera que mi propuesta seria, sefiora Presidenta, que mas bien se pida al
Superintendente, sin perder una semana mas, que estudie la posibilidad —y el pedido
contundente a la comision— de que esto se suspenda indefinidamente, la obligatoriedad para la
inscripcion o la afiliacién de los trabajadores independientes a partir del 1 de agosto.

Y, en segundo lugar, le pido, sefiora Presidenta, los servicios de telefonia y televisidn por cable
han subido como 12%, sin ninguna notificacion ni ninguna negociacion con los usuarios ha
llegado los incrementos, 12% mas, y bien gracias, todos felices, todos contentos, y esto es una
cuestion abusiva, porque los sueldos no han subido en un porcentaje del 12%, ni las pensiones
tampoco.

Entonces, yo creo que estos abusos, sefiora Presidenta, en su gestion debian paralizarse.
Lamentablemente, no se ha producido una voluntad contundente en las gestiones anteriores para
defender al usuario y al consumidor, esperemos que esa voluntad la tenga usted, sefiora
Presidenta.

Entonces, le pido también que se remita un oficio a la Osiptel, al Indecopi, para que puedan ver
si estos incrementos estan dentro de la ley o no, y que en todo caso, sefiora Presienta, se corrija.

Esos dos pedidos me permito hacer, sefiora Presidenta, en esta primera sesion ordinaria.

La sefiora PRESIDENTA.— Muchas gracias, congresista Yonhy Lescano.

Damos la bienvenida al congresista Tomas Zamudio a la Comision de Defensa del Consumidor.
Seguidamente, la congresista Cecilia Tait tiene la palabra.

La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Gracias, sefiora Presidenta.

Y a su Mesa Directiva muchos éxitos en esta nueva legislatura.

Tenemos bastantes reclamos y creo que es bueno que llegue a una resolucion.

Mi pedido es el siguiente. EI 2 de abril esta comision debatié la problematica del precio de las
medicinas en clinicas particulares y se formoé una comision, que le dieron 150 dias calendarios, y
han pasado 141 dias. Entonces, yo pediria que esta Mesa de Trabajo, que se formd con
Resolucion 042-2013-SUNASA, que estan incluidas en esta mesa son: la Sunasa, que es el
organismo técnico especializado en supervisar y sancionar a las Instituciones Administradoras de
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Fondo de Asesoramiento en Salud (IAFAS), y a las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud (IPRES).

También estdn encargados en esta comision la Digemid, Indecopi y el Colegio Teécnico
Farmacéutico.

En vista que ya se va a vencer el plazo, que seria el 6 de setiembre, pido a los miembros, a través
de su Presidencia, que vengan a informarnos cudl ha sido el trabajo que ha venido realizando y si
han llegado a conclusiones que puedan ser debatidas en esta Comision.

Asimismo, nos informe si durante ese periodo se han decidido recomendar y sancionar a quienes
estan dirigidas esta comision que se encarga de informar y fiscalizar a estas instituciones.

Eso seria mi pedido y después daria algunos alcances sobre el Plan de Trabajo.
Gracias, sefiora Presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, congresista Cecilia Tait.

Precisamente el dia de hoy vamos a aprobar el Plan de Trabajo, en el cual esta consignado esta
Mesa de Trabajo.

Seguidamente, el congresista Elard Melgar.
El sefior MELGAR VALDEZ (GPFP).— Gracias, sefiora Presidenta.
Desearle todos los éxitos a usted y a toda la Mesa Directiva.

Sefiora Presidenta, en la legislatura anterior terminamos siempre dos o tres congresistas
asistiendo, yo pediria que cuando haya un retraso tome, pues, la iniciativa de abrir el
Vicepresidente, porque a veces se nos cruza en este caso, por ejemplo, el que esta hablando, con
el congresista Apaza, tenemos comision a las 12 del dia, del cual soy presidente y el congresista
Apaza vicepresidente.

Asimismo, sefiora Presidenta, queria solicitarle, en el mes de abril nosotros solicitamos la
presencia del Presidente del Gobierno Regional de Lima, porque habiamos detectado que la
medicina se vendia hasta en 150% mas en las postas médicas del Gobierno Regional de Lima.
Por ejemplo, la lidocaina, que es un producto muy utilizado por los odontélogos, en las postas
del Gobierno Regional de Lima se vendia a cuatro soles ochenta, mientras en las farmacias
particulares se estaba vendiendo a ochenta céntimos. Entonces, es un caso, una cosa gque no
podemos permitir.

Pero como por la falta de quorum y otros motivos nunca tuvimos la presencia del Presidente
Regional de Lima ni del Director Regional de Salud, quisiera, pues, que se retome el caso,
sefiora Presidenta, porque es un caso indispensable.

Gracias, sefiora Presidenta.

La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, congresista Elard.

Vamos a dar la intervencion al congresista Freddy Sarmiento.

El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Gracias, sefiora Presidenta. (2)

Solamente para informarle, presidenta, de que mi despacho ha solicitado a la ministra Gladys
Trivefio para que, conjuntamente con Indecopi, se vea el problema de que existen actualmente
con las prendas chinas, que en estos momentos esta afectando a los micro empresarios textiles.
Seria bueno que se informe sobre este tema, porque hay mucha ropa china muy barata que esta
entrando.

Si nosotros hacemos una evaluacion de costos, vamos a ver que no sabemos como los chinos
pueden estar vendiendo ropa tan barata, ingresando al pais y compitiendo con nuestros
productores.



Creo que ahi deberiamos nosotros hablar con Indecopi, y exigir a la ministra Gladys Trivefio que
nos responda al respecto.

La sefiora PRESIDENTA.— Vamos a evaluar todos los pedidos de los congresistas.

Quiero hacer hincapié de que, conforme a la solicitud del congresista Yonhy Lescano, la
comision no puede pedir que no se ejecute una ley.

Reitero una vez més, la Presidencia ya ha cursado un documento al Superintendente de Banca y
Seguros, y se presente para la proxima sesion ordinaria y exponga en esta comision los avances
de la implementacion de esta ley sobre el sistema privado de pensiones de trabajadores
independientes.

Congresista Lescano.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Presidenta, no estoy pidiendo que se deje de
cumplir la ley. Acé hay fechas que ha puesto la Superintendencia a través de una resolucion.
Pero ahi va a haber un reclamo masivo.

Precisamente en el tema de las comisiones y el plazo que se da a los afiliados para que elijan el
sistema de comisiones, también hubo un empecinamiento del superintendente. No queria ampliar
el plazo. Tuvo que ampliarlo finalmente, porque habia un reclamo masivo.

No queremos que pase esto también ahora, sino que desde ahora se tomen las medidas. No
gueremos que se incumpla la ley, sino que esta fecha que acé se ha puesto, a partir del 1 de
agosto, para que se ejecute la obligacion de inscribir o afiliar compulsivamente a los trabajadores
que tengan 40 afios, se suspenda y se haga un mejor analisis de la ley.

Entonces, no estamos pidiendo que se suspenda la ley, sino que estamos pidiendo que se analice
esta fecha y la pueda posponer.

Repito esto, para efectos de no provocar un reclamo masivo como que ya hay convocatorias para
hoy a las 5 de la tarde.

Pediria remitir el oficio en ese sentido, si se puede posponer esa fecha y que se estudie
adecuadamente el tema.

Me pide una interrupcion el congresista Sarmiento.
El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Gracias, presidenta.

Para precisar. No podemos sacar una norma que sorprenda a la poblacion. Creo que los
trabajadores independientes que trabajan por seis meses o siete meses, hacen una planificacion
de lo que reciben. Y hay mucha gente que estd endeudada en estos momentos. Una persona
compra un televisor y la cuota es 120 soles, gana 1200, de donde va a poder pagar la cuota. Va a
haber un problema econémico de pagos y de endeudamiento.

Creo que es importante que se analice y se vea que la propuesta del congresista Yonhy Lescano
sea trasladada a la Superintendencia de Banca y Seguros, y esto se haga planificadamente. No se
puede sorprender en estos momentos a la economia del pueblo.

La sefiora PRESIDENTA.— Continte, congresista Lescano.
El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Gracias, presidenta.

En efecto, el congresista Sarmiento tiene razén. Fijese la resolucion de la Superintendencia, que
establecia la vigencia de la afiliacion de los trabajadores independientes, es de fecha 26 de julio.
Y dice: "Esto es obligatorio desde el 1 de agosto™.

O sea, les estan dando menos de una semana a los afiliados para que reajusten sus presupuestos.
Como van a reajustar un presupuesto familiar. Aparte del impuesto a la renta, que es el 10%,
ahora les van a descontar 13%. 23% se descuenta por servicios no personales, que a veces son
pequenos.



No sé porqué tanta desesperacion. Compulsivamente les quieren exigir que la gente se afilie, sin
mayor estudio, sin darles el tiempo suficiente. Este tiempo, presidenta, del 26 de julio al 1 de
agosto, me parece absolutamente abusivo.

Le pediria, con el buen criterio que tienen usted y los colegas, que se pueda remitir el oficio en
ese sentido.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Zamudio.

El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— En lo del oficio hay unanimidad y consenso, para
ver la posibilidad. Al final quien determina es el superintendente.

En ese sentido, considero que deberia venir a la comisién y oficializar una explicacion sobre el
tema.

Por otro lado, quiero saludar a la presidenta y a los miembros de la Mesa Directiva. También
desearles el mejor de los éxitos en esta importante comision. Para mi una de las comisiones mas
importantes del Congreso de la Republica.

Respecto a la inasistencia que dice el colega Melgar, creo que debemos ser responsables.

Soy accesitario. Y me he puesto como accesitario en varias comisiones, porque estoy de vocero,
para que los de mi bancada estén todos completos.

Por ejemplo, cuando ejercia la presidencia la Comision de Defensa pasaba la relacion de los que
no venian. Si no vienen a cumplir con su trabajo en las diferentes comisiones, tampoco tienen el
derecho de cobrar.

Creo que aca debe primar la responsabilidad. Estamos ante los ojos del Perd. Y si no hay
titulares, deben de venir los accesitarios. Tenemos que dar quorum en las sesiones y participar
todas las bancadas, para conseguir la expectativa de los pobladores del Peru.

Todos estan pidiendo que se resuelva no solo el tema que estamos tratando, sino todos los
problemas que existen a lo largo y ancho del pais.

En ese sentido, sefiora presidenta y miembros de la Mesa Directiva, debemos ser severos en el
control de la asistencia. Todos los que estan en la comision como titulares y accesitarios tienen la
obligacion de participar.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Zamudio, vamos a ser estrictos al respecto, de
acuerdo a la recomendacion de su persona.

Congresista Tait.
La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Cuestion de orden, presidenta.

No hemos aprobado aun el plan de trabajo. Pero en la Orden del Dia tenemos la exposicion del
presidente de Indecopi.

Si no tenemos un plan de trabajo sobre qué guiarnos... Por ejemplo, si no comienza la sesién a
las 11 en punto, podriamos abrir una con caracter de informativa con el primer vicepresidente,
como ha dicho el congresista que antes ha hablado.

Poner pautas. Si tenemos dos horas, dividir ese tiempo. Cuénto le damos a informes y pedidos.
La tecnologia ya nos esta ganando. Hacer los pedidos de manera virtual.

Defensa del Consumidor tiene que ver mucho con el usuario. Todos tenemos Twitter. Y hay un
monton de preguntas que podria hacer la ciudadania. Y podriamos ir avanzando.

Entonces, mi pregunta es: ;Por qué no aprobamos el plan de trabajo? Y después que venga el
presidente de Indecopi.

Elard tiene que presidir una comision al mediodia. Nos vamos a quedar sin quorum y no vamos a
aprobar el plan de trabajo, ya que el presidente de Indecopi viene a informar.
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Entonces, las cosas que se tienen que votar tendrian que priorizarse para ser pasadas a Orden del
Dia.

Esa es la propuesta que haria, presidenta.

La sefiora PRESIDENTA.— En principio, quiero someter a votacion el pedido del congresista
Yonhy Lescano, para solicitar la presencia en la comision del Superintendente de Banca y
Seguros. También solicitar mediante documento las formulas que se han planteado en dicha
comision.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Presidenta, para que se suspenda hasta que se haga

un buen estudio de esta fecha del 1 de agosto. Ademas, estan dando un plazo muy corto a los
trabajadores independientes. Este pedido creo que no le va a hacer dafo a nadie.

Y como hay dos posiciones, me parece bien que los someta a votacion.
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Zamudio.
El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— Le planteo, sefiora presidenta, una mecénica.

Primero, aprobemos —estoy de acuerdo con Cecilia Tait— de inmediato el plan de trabajo con
los aportes de los congresistas. Luego, votaremos sobre el tema planteado por Yonhy Lescano.
Posteriormente, la exposicion.

En ese orden de ideas, todo depende de nosotros. Si optimizamos el tiempo, debemos hablar
menos y escuchar mas, que es lo importante.

En ese sentido, planteo que sea asi.

Respecto a lo de Yonhy. Eso es facultativo. Nosotros podemos pedir al Ejecutivo que nos bajen
las estrellas, pero son ellos quienes deciden en su momento.

La sefiora PRESIDENTA.— Tomando en cuenta lo planteado por la congresista Cecilia Tait,
vamos a poner a consideracion el segundo punto, de acuerdo a la Orden del Dia, el plan de
trabajo de la comision, el mismo que fue remitido a todos los despachos de los congresistas.

Dejo constancia que se remiti6 mediante a todos los miembros de la comision, solicitando
enviaran sus propuestas.

Este plan se ha caracterizado principalmente porque contiene la problematica actual de Defensa
del Consumidor. Incluye los temas neuralgicos que tenemos que hacer frente a mejorar la
proteccion de los consumidores y los usuarios.

Al ser la defensa del consumidor un tema transversal, propongo que nos ocupemos de aquellos
donde el consumidor se encuentra en situacion de vulnerabilidad, tanto en los servicios de salud,
los servicios bancarios. Y promover mecanismos de proteccion agiles, claros y eficaces, que
permitan la defensa oportuna y plena.

Ademas, promover un sistema de prevencion y promocion de los derechos del consumidor,
evaluar el cumplimiento efectivo del Cddigo de Proteccion y Defensa, y el seguimiento y
fiscalizacion de la reforma del Sistema Privada de Pensiones, el impulso y la autonomia de la
transparencia de los organismos, ampliar y mejorar la proteccion de los derechos a los
ciudadanos en los servicios que reciben del Estado, y la promocién de las asociaciones de
consumidores. También la reforma de la normativa del Libro de Reclamaciones.

Pongo a consideracion este plan de trabajo para su debate y posterior aprobacion.
Congresista Tait.

La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— He traido algunas sugerencias para debatirlas, en
funcidn del oficio circular.

Pediria a los asesores, por favor, un poco de silencio, para que puedan escuchar los colegas
congresistas.
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Oficio Circular 002/2013-2014-Codeco.

El primer punto seria presentacion virtual de informes y pedidos de los congresistas que, por
motivos de viaje u otro de fuerza mayor, no pudieron asistir al desarrollo de la sesion.

Algunos tenemos pedidos de la poblacién, que se podria transmitir a través de un video de un
minuto o dos.

Envio de la agenda de trabajo con un minimo de tres dias, presidenta. Si llega el viernes, el
sadbado y domingo ninguno de los asesores esta, salvo el congresista, que puede leer. Pero hay
algunos temas legales... Por consideracion, no me gusta molestar a mis asesores los fines de
semana.

Entonces, si nos llega el lunes, es muy corto para hacerlo. Si terminamos hoy dia, la comision,
los asesores o la mesa directiva podria desarrollar los puntos importantes que se han debatido y
que se han aprobado, y que serian vistos en la siguiente semana, para una mejor informacion de
los congresistas.

Determinar cinco minutos, o los minutos que crean convenientes, como maximo para la
intervencion de cada congresista, con la finalidad de desarrollar la orden del dia de manera
integra. Ya sea en informes o pedidos, se podria plantear el minimo que ustedes quieran.

En caso de contar con invitados, su intervencion se tiene que reducir al orden puntual que fue
invitado. A veces se le invita para un punto y €l da toda una exposicion de su gestion. No es el
tema. Entonces, se demora entre 40 minutos a una hora, y no tenemos el tiempo suficiente para
hacer las preguntas.

Otra propuesta seria, presidenta, no invitar a tantas personas. Y he visto que usted ha hecho
justamente hoy dia una invitacion. Asi, nos puede dar el tiempo suficiente para debatir los
dictdmenes presentados o algunos puntos de reclamo.

Por ejemplo, el punto que usted ha mencionado. El Libro de Reclamaciones, presidenta, Indecopi
no ha solucionado ni siquiera el 1% de las reclamaciones.

Entonces, en nuestra agenda y nuestro plan de trabajo mi sugerencia es: poner el limite de
iniciativas para tratar de resolver, por ejemplo, el punto nimero uno del congresista Lescano. Ese
aumento del 12% en telefonia es un absurdo. (3)

Por ejemplo, ¢qué sucede en su oficina? Ustedes no llegan a completar la cantidad del porcentaje
de llamadas consumidas, las devolvemos; pero si nosotros nos excedemos, nos cobran. (A
cuantas personas les pasa lo mismo? Eso también es un punto para tratar.

Esas son las sugerencias que les he dado por escrito, que me gustaria ponerlo a debate, y las que
son interesantes poderlas tomar dentro del Plan de Trabajo.

Gracias, presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, congresista.

Estamos plenamente de acuerdo con todo lo entregado, vamos a considerarlo en el Plan de
Trabajo.

Si alguien mas. Si, congresista Tomas.

El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— Presidenta, con animo de contribuir al importante
aporte de Cecilia Tait, me parece que cinco minutos es mucho, y todavia piden interrupcion,
piden... Yo diria que fijemos un plazo establecido de tres minutos, porque ahi se puede conceder
dos interrupciones de un minuto y se completa los cinco.

Y por otro lado, respecto a la agenda de trabajo, por ejemplo, tres dias laborables. Yo pienso que
deberiamos de hablar, por ejemplo, si la reunion es el martes, tres dias laborables, o sea tendria
que ser la agenda desde el miércoles o jueves de la semana anterior. ¢Por qué no nos quedamos
con las 48 horas, que es lo prudente, que esta establecido incluso en el Reglamento?
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Con 48 horas, 0 sea dos dias laborables, y asi facilitamos, porque nos vamos a cruzar, nos vamos
a cruzar con todas las comisiones.

Eso seria. No sé si Cecilia acepta, pero que llegue a tiempo.
La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, sefior congresista Tomas Zamudio.

Entonces, terminamos como maximo el tiempo de intervencidon en tres minutos para poder
estandarizar nuestro Plan de Trabajo, ¢si? De acuerdo con los tres minutos.

Y sobre el pedido del congresista Tomas Zamudio, la agenda, si, el dia viernes, antes del
mediodia, esta en sus despachos para el trabajo de los asesores dentro de la Comisién de Defensa
del Consumidor.

Congresista Freddy Sarmiento.
El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Si, congresista.

Con el animo de seguir aportando y con la experiencia que se tiene con las sesiones
descentralizadas, ahi también en el Plan de Trabajo deberia estar hecho el cronograma de todas
las sesiones descentralizadas del afio, para nosotros poder planificarnos y poder tener reservada
la fecha. Porque se ha visto que cuando se hacen las sesiones descentralizadas solamente va la
presidenta o dos, o tres congresistas que lo acompafian, o congresistas de la region,
efectivamente.

Por eso hagamos un programa en el cual tengamos compromiso todos para poder asistir a esas
sesiones, que son importantes.

Si, congresista Tomas Zamudio.
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Zamudio.
El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— A través de la presidencia.

Miren, esto podemos agendarlo en la proxima reunion. Cada uno trae una propuesta, porque hay
que conversar con los demas congresistas, aca estamos representantes de algunas regiones, y
hacer un plan para las dos Legislaturas y donde concurramos todos.

Porque siempre, y eso es cierto lo que dice el congresista Sarmiento, va la comision, por
ejemplo, Agraria a tal sitio, van nada méas los congresistas de la region y no va el pleno de la
comision para tomar acuerdos, y eso sinceramente se transforma en una sesion descentralizada
improductiva. Porque si no se van a tomar acuerdos, si no se va a escuchar a la poblacion y
tomar decisiones, yo creo gue no tiene ningun objeto este tipo de reuniones descentralizadas.

Gracias, presidenta.

El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— La congresista Cecilia Tait me pide una
interrupcion.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Cecilia.
La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Sobre el mismo punto para aportar, presidenta.

Asi como esté pidiendo el congresista Zamudio el cronograma de los lugares que iriamos, que
venga ya con una agenda establecida, por ejemplo, vamos a ir a Puno, ¢cual es el punto a tratar?
Y que sobre ese punto nos hagan llegar el informe, las denuncias, para ir ya preparado con el
tema, porque casi los congresistas no viajamos con asesoria legal. Entonces, ya ir con algo
preparado.

Es lo mismo que me referia al punto nimero cinco, que cada vez que invitemos a alguien o
alguna persona que represente a una institucion, nos hagan llegar, a través del correo electrénico,
para poder hacer el estudio respectivo, todo el analisis informe, porque muchas veces llegan los
presidentes, los superintendentes, y nos traen un 'bodocén’, de este tamafio, que usted no puede
leerlo en media hora; pero si nos hacen el alcance, asi como vemos el dia viernes, tenemos el
tiempo suficiente para leer y aportar, y hacer las preguntas necesarias.
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Gracias Freddy.
El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Congresistas, solamente para terminar.

Yo pienso que debemos someter a la votacion porque ya los congresistas se estan yendo y vamos
a quedarnos sin quorum.

La sefiora PRESIDENTA.— Si, congresista Tomas Zamudio.

El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— Leyendo la quinta propuesta de la congresista
Cecilia Tait, dice: "Las invitaciones deberan realizarse como méaximo tres personas”. Yo diria lo
siguiente, si a un expositor —viene un ministro, vienen de Indecopi— le damos diez minutos o
quince minutos y que él disfrute de su tiempo. El puede delegar a sus asesores para que
expongan, pero dentro de ese plazo que sea preestablecido y que se cumpla para, de esta manera,
evitar pérdidas de tiempo.

La sefiora PRESIDENTA.— Muchisimas gracias, congresista Zamudio.
Si, congresista Emiliano, para poder llevar a votacion.
El sefior APAZA CONDORI (NGP).— Gracias, sefiora presidenta.

En esta primera estacion quiero agradecer a todos los colegas que integramos esta comision.
Gracias por cederme un espacio en la Mesa Directiva, yo voy a apoyar de la mano a la Mesa
Directiva, a la presidenta.

Quiero recoger la preocupacion de mi colega Elard Melgar en el sentido de que muchas veces
esta comision se queda sin quorum. No sé si podemos adelantar una hora para que de esta
manera no tengamos un problema, y arrancamos a las diez de la mafiana para poder nosotros
también estar aqui las dos horas convenientes.

Yo creo que eso seria factible, colegas, para este tema, porque yo creo que hay que equilibrar
también el trabajo de esta comision. Yo le agradezco, efectivamente.

Gracias, sefiora presidenta. Gracias, colegas.
La sefiora PRESIDENTA.— Muchisimas gracias, congresista.
Damos la bienvenida al congresista Julio Gagoé.

Este tema del horario, solicito a la comision para poderlo tomar en cuenta la proxima sesion, —
dado que el congresista Sarmiento lo peticion6— lo analizamos y lo decidimos la proxima
sesion.

Solicito inmediatamente que podamos votar la aprobacion del Plan de Trabajo 2013-2014 con
todos los aportes alcanzados por los sefiores congresistas.

Los gue estén a favor, sirvanse votar a mano alzada.
A favor, hemos conseguido la votacion por unanimidad.

A favor los congresistas Tomas Zamudio; Emiliano Apaza, a favor; Freddy Sarmiento; a favor;
Elard Melgar, a favor; Cecilia Tait, a favor; Yonhy Lescano, a favor; Julio Gago, a favor.

Entonces, aprobado por unanimidad.

Solicito la dispensa de la aprobacion del Acta a fin de proceder a ejecutar los acuerdos
adoptados.

Votamos la dispensa de la aprobacion del Acta. Por unanimidad.

Los que estén en este momento, 1o que nosotros queremos es también llevar a consideracion la
solicitud del congresista Yonhy Lescano para poder elevar un documento al Superintendente la
proxima sesion y poder estar en esta comision para poder alcanzarle todas las consultas y el
documento correspondiente de comisién mediante documento al Superintendente. ¢ Si?
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El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Disculpe, pero también el pedido que reconsidere
esa fecha de 1 de agosto para que se obligue a los afiliados independientes a afiliarse a las AFP,
que pueda evaluarse.

La sefiora PRESIDENTA.— Sefior congresista, este documento vamos nosotros a suscribir en
calidad de presidenta, manifestando los puntos y vendra a responder a la comision en la cual
estard presente el Superintendente y daré las explicaciones, las aportaciones, los tiempos y los
plazos respecto al tema.

Llevamos a votacion la solicitud del congresista Yonhy Lescano.

Los que estén a favor, para poder emitir el documento al Superintendente y hacer la invitacion
para la préxima semana. Por unanimidad el acuerdo correspondiente.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Presidenta, que pueda incluirse el pedido para
efecto de reconsiderar esa fecha, porque del 26 de julio al 1 de agosto hay muy poco tiempo.
Entonces, que vaya avanzando en el andlisis, capaz ya antes de que venga han considerado esa
fecha.

Yo creo que ese pedido hay que hacerlo, presidenta, para no estar en problemas posteriores.
La sefiora PRESIDENTA.— Si, congresista Yonhy Lescano.

Vamos a enviar dentro del documento el aspecto solicitado, para que tome a consideracion el
Superintendente.

Respecto al pedido de la congresista Cecilia Tait, ya estd considerado, salvo que alguien se
oponga, estd considerado en el Plan de Trabajo para poder mejorar este plan que nosotros
tenemos respecto a la solicitud de la congresista.

Damos la bienvenida también al congresista Rubén Condori a la comision.
Si, congresista Elard Melgar.

El sefior MELGAR VALDEZ (GPFP).— Para solicitarle permiso, porque nos tenemos que
retirar para presidir comision, presidenta.

La sefiora PRESIDENTA.— Muchas gracias, congresista.

Solamente agradecerles y vamos a suspender por unos breves minutos para poder recibir al sefior
Hebert Tassano, presidente del Consejo Directivo del Indecopi.

—Se suspende brevemente la sesion.
—Se reinicia la sesion.

La sefiora PRESIDENTA.— Reanudamos la sesion y le damos la bienvenida al doctor Hebert
Tassano y al equipo técnico que lo acompafia.

Invitamos, a continuacion, al doctor Hebert Tassano a iniciar su exposicion y hacer uso de la
palabra por un lapso de quince minutos respecto a la institucion del Indecopi.

Doctor Hebert, buenos dias.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Buenos
dias, sefiora presidenta. Buenos dias, sefiores congresistas.

Muchas gracias por la invitacién, por la oportunidad de poder venir a exponerles el trabajo que
realiza Indecopi y con la idea de poder tener un trabajo conjunto con la comision y absolver las
preguntas y las dudas que puedan tener sobre nuestro trabajo.

En primer lugar, voy a comenzar con la exposicion haciendo una muy breve referencia a lo que
propusimos el afio pasado cuando estuvimos aqui en esta comision exponiendo nuestro plan de
trabajo.
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En la presentacion de agosto de 2012 un poco sefialamos, en primer lugar, la importancia del
Indecopi en el desarrollo del Per( y una serie de acciones para implementar y poder consolidar el
tema de la proteccion al consumidor a nivel nacional.

¢Qué fue lo que propusimos entonces?

En primer lugar, fortalecer la proteccién de los consumidores como ente rector del sistema;
mejorar las herramientas de informacidn disponibles; poner énfasis en las acciones de promocion
y difusion institucional; desplegar acciones necesarias para mejorar la tramitacion de los
procedimientos; continuar con los esfuerzos de posicionamiento a nivel nacional e internacional,
y promover propuestas normativas y legislativas que puedan, justamente, coadyuvar en estos
objetivos. (4)

En el tema institucional, nuestro objetivo fue ampliar la presencia y cobertura a nivel nacional
con un uso eficiente de los recursos institucional. El Indecopi se financia con recursos propios y
con el lema de 'hacer méas con lo mismo',

Hay que recordar cuales son las funciones de Indecopi, y sobre todo la columna que estd a
nuestro lado derecho, como ustedes pueden ver, los usuarios potenciales del Indecopi es un
numero muy alto, mas de 16 millones en cuanto a personas; en cuanto al empresariado mas de
seis millones y también el propio Estado y en todas sus instancias. Por lo tanto, el &mbito de
potenciales usuarios es un ambito bien grande y nos obliga a poder ser mas eficientes en nuestra
estructura, nuestros recursos y en nuestros procedimientos.

Esta es una pequefia proyeccion que es muy importante tener presente, sobre el crecimiento, la
demanda de los servicios del Indecopi que refleja el crecimiento de la economia. Tenemos un
crecimiento anual del 30% en la demanda por nuestros servicios, lo cual es una cifra es muy alta,
cualquier empresa privada tendria problemas para poder asumir un crecimiento del 30% anual.
Y, esta es la proyeccion que tenemos hasta el 2017, con lo cual en funcion a esas proyecciones es
que hemos elaborado nuestro plan de trabajo.

Como parte de lo que se converso el afio pasado, nuestra idea es poder estar presente a nivel
nacional y el Indecopi ya ha cumplido con ello; hemos inaugurado 10 nuevas oficinas regionales
en Ayacucho, Ucayali, Huanuco, Moquegua, Tumbes, Pasco, Amazonas, Huancavelica, Madre
de Dios y Apurimac. Y, ademas una oficina especial en la localidad de Pichari en la regién
denominada del VRAEM.

Como ustedes pueden ver, a continuacion, estan las fotos de las inauguraciones realizadas en
estas oficinas, y podemos decir con orgullo que Indecopi estd en todo el Perd y seguimos
trabajando en poder crecer nuestra red de oficinas.

Esto es el crecimiento de los servicios de informacion que brinda las oficinas regionales, como
ustedes pueden ver es un crecimiento muy importante, tenemos a las oficinas de Lambayeque,
La Libertad y Arequipa con las oficinas de mayor demanda en los servicios, pero hay un nimero
importante en todas; inclusive en la del VRAEM tenemos 1670 atenciones, eso creo que es un
namero significativo. Luego, tenemos el numero de reclamos también en materia de proteccién
al consumidor. Sin duda alguna...

La sefiora PRESIDENTA.— Sefior Tassano, una interrupcion.

Voy a solicitar a los colegas congresistas que prestemos atencion a la exposicion del doctor
Tassano, por favor.

Damos la bienvenida al congresista, Luis Galarreta.
Continue, doctor Tassano.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— EIl nimero
de reclamos en materia de proteccion al consumidor también ha crecido, esto es parte de las
campanfas que hemos realizado en concientizar a las personas; tenemos mas de 14 mil reclamos
en lo que va del afio, y lo hemos presentado a través de la divisidn de las regiones.
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Es importante, para poder atender toda esta demanda en nuestros servicios, una mejora en la
gestion administrativa en la institucion, para ello se nos aprob6 un nuevo reglamento de relacion
y funciones, un nuevo cuadro de asignacion de personal y se ha realizado todo el proceso de
reorganizacion administrativa, y estamos en un proceso de mejora en nuestros procedimientos
internos de simplificacion administrativa. Se ha aumentado en mas del 24% el personal dedicado
a las areas de consumidor justamente para poder atender la demanda anteriormente referida.

Luego, como parte de elaborar una eficiencia ha habido una division tematica de las comisiones
que resolvian los procedimientos, tanto a nivel de comisiébn como de procedimientos
sumarisimos, y de esa manera la especializacion va a permitir una mejor resolucion de las
controversias y reclamos que se nos presente. Estamos también en un proceso de mejorar la parte
de infraestructura para poder brindar un mejor servicio a todos los usuarios.

Luego, en los temas del Indecopi como ente rector del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor tenemos en primer lugar, el tema de las alertas; hemos detectado 41 alertas
internacionales, de los cuales nos han permitido advertir la presencia de 13 productos no seguros
en el pais, esos emiten alerta a través de nuestra pagina web y a través de diferentes
comunicados; y esto gracias a la red que tenemos con otras instituciones internacionales. Ahi se
explica cuéles son las fases para poder lanzar una alerta, primero el monitoreo de alerta a través
de las redes internacionales, luego la elaboracion de un marco normativo y luego la ejecucién de
los procedimientos para poder comunicar a todos los usuarios de estas alertas.

Indecopi ha participado como ente rector, este tema serd integrado en la OEA a través de una
exposicion en la asamblea general para, justamente, resaltar la importancia de fortalecer lo que
es la 'Red de Consumo Seguro y Salud de las Américas'. Y, en el mes de octubre estamos
realizando un evento aca en Lima juntamente con la OEA para poder potenciar y difundir esta
red que es muy importante.

Luego, hemos también trabajado en el tema de la Ley Antibullying, hemos realizado un estudio
que incluia una muestra de mas de 700 colegios privados a nivel nacional, donde se han
detectado una serie de situaciones que han motivado un informe con recomendaciones hacia el
Ministerio de Educacién para poder mejorar lo que es la regulacion de la Ley Antibullying.

Ha habido un funcionamiento del Consejo Nacional de Proteccién al Consumidor con sesiones
todos los meses, viendo en forma transversal a todas las entidades del Estado con participacion
de las asociaciones y las entidades privadas sobre las principales problematicas que hemos tenido
en proteccién al consumidor; inclusive hemos realizado una sesion descentralizada en la ciudad
Ica, y este consejo ha emitido algunas propuestas normativas como son la modificacion al
reglamento del libro de reclamaciones.

Se han suscrito una serie de convenios para fortalecer la proteccion al consumidor con
organismos reguladores, con Promperd, con la Municipalidad Provincial de Arequipa, con la
Municipalidad de Santiago de Surco en Lima, que nos permite ampliar y mejorar la cobertura y
la difusidn de la proteccion al consumidor.

Hemos realizado una serie de eventos de capacitacion y orientacion a nivel nacional,
capacitacion a propietarios de farmacia, campafias de informacién a consumidores en el mercado
central. Estamos, actualmente en la elaboracion de una serie de documentos que van a poder
servir para fortalecer los sectores en el tema de los consumidores, ciclos de conferencias y
reuniones periodicas con empresas de transporte aereos, con gremios de bancos, con colegios y
con gremios avicolas.

Las reuniones periddicas, justamente, parten de identificar los principales temas reclamados en
Indecopi, solicitarles una reunion a los gremios y plantearles cuéles son los temas reclamados y
las alternativas para poder solucionarlo, y a partir de ahi fijar una serie de reuniones periddicas
para ir evaluando como los gremios estdn mejorando sus servicios y poder bajar el nimero de
reclamos.
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Estas son las fotos de las acciones que hemos realizado en diferentes ciudades. Luego, las
acciones de supervision vy fiscalizacién, creo que era muy importante asi como las actividades
preventivas y proactivas de la creacion de la direccién a traves de las reuniones con los gremios
tener un brazo fuerte por parte del Indecopi. En esa linea hemos reducido en un 67% el tema de
las diligencias de inspeccion, hemos bajado de 45 a 15 dias.

Se han realizado en esto, justamente, programas anuales de supervision en lo que ha sido el afio
que nos convoca el tema de educacion, el tema del libro de reclamaciones, en salud y farmacias,
en bancas y finanzas que estan ahi graficados. Y, al final hemos tenido un promedio de 1300
expedientes de supervision.

Especificamente, en el tema del libro de reclamaciones que es una obligacion de las empresas
por contar con él, ha habido una campafa bastante agresiva a nivel nacional, hemos realizado
mas de 1500 supervisiones, a raiz de eso se han iniciado mas de 600 procedimientos
sancionadores contra diferentes empresas que no cumplian con las obligaciones del libro de
reclamaciones, y se han impuesto multas por mas de 200 UIT; en esa linea también nos ha
permitido identificar cuales son las falencias del funcionamiento del libro de reclamaciones y
poder plantear algunas modificaciones.

Hemos tenido también trabajado un programa presupuestal de mejores consumidores para poder
tener recursos especificos en la atencion de lo que es los reclamos. Justamente, una gran
preocupacion del Indecopi es poder disminuir ese porcentaje en el crecimiento de los reclamos
que llegan al Indecopi.

Creo que el mejor reclamo es el reclamo que no se presenta, y sin duda alguna hay que trabajar
muchisimo en poder lograr que las empresas nos atiendan de una mejor manera. Para ello hemos
disefiado un presupuesto por resultado que ha sido calificado en forma positiva por parte del
MEF y que tiene por finalidad atacar la creciente incidencia de las denuncias en materia del
consumidor, esta incidencia se da porque los consumidores no estan adecuadamente informados;
hay un cumplimiento de obligaciones por parte del proveedor y hay un uso limitado de los
mecanismos alternos de solucién de controversia.

En base a ello se ha enfocado con el objetivo de reducir la incidencia de denuncias en materia del
consumidor y poder bajarla de un 30% a un 25% en los siguientes afios, mejorando el acceso a la
informacién a los consumidores, incentivar el cumplimiento de obligaciones del proveedor y
promover el uso de mecanismos alternativos de denuncia. Ello, repito, en marco de un
presupuesto por resultados, especificamente en el tema del consumidor.

En la linea de lo que planteamos el afio pasado hemos elaborado herramientas de informacion,
para ello hemos relanzado el servicio 'gracias, no le insista' para evitar las llamadas incomodas
de los consumidores, hemos lanzado el portal 'mira a quién le compras' para justamente poder
romper la asimetria de la informacién del consumidor y de esa manera poder mostrar al
consumidor cuales son las empresas mas reclamadas y que eviten en cierta manera contratar con
esas empresas.

Hemos tenido trabajos de orientacion inclusiva, hemos realizado, por ejemplo, el Dia Mundial
del Consumidor en el VRAEM por primera vez; ustedes puedes ver las imagenes de lo exitoso
que fue el evento.

Hemos lanzado el decalogo del consumidor en lenguas nativas, en quechua, awajun presentadas
en la comunidad nativa el Huaycu en la region de San Martin, y ahi hemos tratado, repito, de
poder lanzar los derechos de los consumidores en forma mas inclusiva.

Hemos hecho proyectos de la comunidad como una de las herramientas importantes de poder
educar al consumidor que es una de las falencias que hemos identificado; dirigido en 'los martes
educativos' a todos los ciudadanos en general con un ingreso libre. Esa es la secuencia de los
'martes educativos', los diferentes temas y el nimero de participantes que ha ido incrementado en
cada semana.
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En la aplicacion efectiva del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor hemos promovido
el derecho de los consumidores ante interrupcién de transmisiones de las olimpiadas. El Indecopi
ha implementado un padron para que los clientes del BCP presenten reclamos por descuentos
indebidos, se han registrados més de 100 casos de usuarios disconformes con la promocion de
tablets, hubo una promocion; se ha lanzado promociones para recordar a los padres de familia
que no pueden condicionar la matricula escolar a pagos adelantados de pensiones, y se ha
propuesto también mejoras para poder garantizar el cumplimiento del libro de reclamaciones.

El trabajo en el VRAEM, del cual ya hemos hecho referencia. Se han trabajado reuniones con la
SBS para garantizar el respeto a los derechos de los afiliados; se ha hecho una campafia contra
las aerolineas, justamente con la obligacion de poder aceptar postergacion y transferencia de
pasajes, y campafas en los feriados largos para poder informar a los consumidores de las
empresas mas sancionadas en el tema de turismo.

En el tema de supervision y fiscalizacion se ha investigado, por ejemplo, entre los casos mas
saltantes al gimnasio 'Personal Training' por una presunta afectacion a los derechos de los
clientes.

Se ha trabajado con el tema del consumidor incdgnito para poder fiscalizar el Dia del Shopping.
Se han realizado operativos sorpresa junto con el Digemid a farmacias y boticas de la capital con
la finalidad de poder verificar que la lista de precios estén a disposicion de los consumidores y
que corresponda a lo que se reporta al observatorio de precios en medicamentos.

Asimismo, se ha iniciado un procedimiento contra la empresa de transportes de pasajeros en
Huaraz.

Luego, ha iniciado procedimientos contra 489 colegios particulares de diferentes regiones por
presuntas infracciones. Se han sancionado a farmacias y boticas de Lima. Se ha iniciado un
proceso sancionador contra 9 aerolineas por presuntas infracciones a consumidores, y se ha
iniciado un procedimiento de oficio contra 12 clinicas privadas por presunta publicidad
enganosa.

En el tema resolutivo, en los casos que hemos resuelto, los mas saltantes podemos ver la sancion
a una cooperativa de transporte en Ancash por un accidente donde murieron tres personas. El
tema de sancionar a la empresa comercializadora que ensefiaba inglés 'English My Way' por no
cumplir con lo ofrecido. EIl tema de sancionar a entidades financieras de Huaraz. El tema de
poder sancionar al Open Plaza de Piura y a los Portales por impedir el acceso a personas con
discapacidad. (5)

Asimismo, sancionar a Peruvian Airlines con 45 UIT por discriminar a pasajeros con
discapacidad; se culmind la investigacion a editoriales y poniendo multas ejemplares; se ha
confirmado las sanciones a editoriales Santillana y Brufio; se ha sancionado a colegios por cuota
extraordinaria de aniversario; a colegios privados por no cuidar a una nifia que muri6 ahogada en
un paseo; sancion a Urestar por no iniciar a tiempo en la presentacion de un concierto; sancion a
American Airlines por no cumplir con la promocion de canje de pasajes; a la discoteca Gotica
por discriminacion; colegios en Huancavelica por el maltrato a estudiantes y cobrar pensiones
adelantadas; y se impuso 168 sanciones a mas de un centenar de inmobiliarias por no cumplir
con sus obligaciones; a LAN por limitar postergacion de pasajes; a constructora por no entregar a
tiempo una vivienda; a la Universidad Carlos Mariategui de Moquegua; confirmar una sancion a
Plaza Hotel de Tacna por discriminacion en la orientacion sexual.

Y, finalmente, en el tema de orientacion al ciudadano, estamos con nuestras nuevas oficinas; el
tema de atender a los consumidores chalacos con nuestra ubicacion en el Mall Aventura Plaza.

Vamos a estar en Barranca del 17 al 28 de setiembre, no tenemos oficina pero tenemos un
programa de "Indecopi en tu Ciudad", para poder visitar todas las ciudades cercanas a nuestras
oficinas.

-14-



Las recomendaciones a los padres de familia: antes de comprar juguetes, para que puedan leer
primeramente las etiquetas.

Recomendacion a los consumidores sobre compras con tarjeta de crédito.

Hemos resuelto més de 14 000 casos de proteccion al consumidor, como referimos a un
principio: campafas en fiestas de Navidad y Afio Nuevo, hemos lanzado la catedra de proteccién
al consumidor en una universidad de Arequipa, y ante los feriados largos hemos realizado todas
las camparias de poder informar sobre las posibles sanciones que tienen todas las empresas de
transporte y de turismo.

Cuales son algunos criterios resaltantes que ha emitido las salas del Indecopi: el hecho que los
garantes califican como consumidores y se les reconoce un acceso a la tutela administrativa; el
hecho de promover la solucién oportuna de los conflictos surgidos entre consumidores y
proveedores; en la aplicacion de medidas correctivas se han dado también una serie de acciones
que permiten darle una solucién adecuada al reclamo, no solamente establecer una multa sino
medidas que van a poder beneficiar al consumidor, eso se da en el caso de vehiculos, inmuebles,
electrodomésticos, etcétera.

Luego, ejemplo en los casos donde se han aplicado estas medidas: en la publicidad, a veces en el
cumplimiento demandado por los 6rganos resolutivos, en servicios educativos, en el caso de
casas comerciales, entre otros, como el rotulado.

Y, sin duda alguna, el trabajo de poder llegar a mas peruanos, se ha hecho a través de la creacion
de una radio. Indecopi cuenta con una radio que utiliza el Internet, y eso sin duda alguna nos
permite llegar no solamente a todo el pais sino a todo el mundo. Tenemos ya cuatro programas
virtualmente informado: Apuesta por la Calidad; Marca lo Nuestro; Con tu Permiso; y la Fuerza
del Consumidor.

Indecopi en las redes sociales.

Creo que era muy importante poder estar dentro de las redes sociales para poder captar cuales
son el sentir de los consumidores y a partir de ahi poder realizar acciones preventivas y de
fiscalizacion.

Hemos preparado la difusion de los contenidos, repito, con el programa "Indecopi a tu Alcance”,
para poder viajar a las ciudades en las cuales no tenemos una oficina permanente.

El posesionamiento institucional a nivel internacional, creo que era muy importante para poder
lograr el apoyo.

El Indecopi ha sido aceptado este afio como participante en el Comité de Politica del
Consumidor de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE), que es
una de las organizaciones mas importantes.

Indecopi ha presentado una solicitud para incorporarse a la International Comuser Protection
Enforcement Nedword, que es una red internacional sobre proteccion al consumidor; y el evento
de Panama de este afio, en octubre, se va a decidir si nos aceptan o no.

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

Esas son por ejemplo noticias descargadas del propio portal del Sernac de Chile donde hace una
referencia y resalta justamente el convenio firmado con el Per( en la promocion del turismo
hacia nuestro pais.

Sin duda alguna nos quedan varios retos: por ejemplo, culminar el proceso de implementacion de
nuestro nuevo ROF; lograr un financiamiento en el Presupuesto 2014, para poder implementar
muchas de las medidas que hemos sefialado y poder llevar a cabo nuestro programa de
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Presupuesto por Resultados; fortalecer la institucion; disminuir nuestros plazos; simplificar el
tema de nuestros procedimientos; fortalecer la institucion, ya estamos trabajando en una ley de
fortalecimiento institucional y que en su oportunidad presentaremos al Congreso, y esperamos su
apoyo.

Impulsar iniciativas normativas justamente para poder mejorar la proteccion, seguir fortaleciendo
el rol de la autoridad nacional, y como siempre contar con el apoyo y trabajar de la mano con el
Congreso para lograr la aprobacion de una serie de medidas que permitan trabajar en el bien del
consumidor.

Esta es una presentacion general, creo que justamente dentro del tiempo exacto que nos han
pedido.

Y si me permiten, me gustaria culminar esto con un pequefio video que puede graficar todo lo
que he sefialado y que sin duda alguna una imagen vale mas que mil palabras.

—Se proyecta un video.

El sefior — ... adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros que tiene 20
afos al servicio de la ciudadania.

El [...7] de Proteccion al Consumidor, el Indecopi se propuso empoderar al consumidor en el
conocimiento de sus derechos, brindandole herramientas para una mejor toma de decisiones de
consumo.

Para cumplir este proposito actla alrededor de cuatro ejes: orientacion, difusion y educacion.

En marzo pasado, el Indecopi puso a disposicion de los peruanos "Mira a quién le compras™,
servicio gratuito que muestra el registro de las empresas mas sancionadas en 37 sectores de la
economia.

Hasta la fecha se han recibido més de 15 500 visitas a este servicio. Asimismo, para llegar a
todo el pais se ha continuado con campafias informativas.

En el &mbito de su proyeccion social, la educacion se viabiliza a través de su escuela nacional,
la cual ha generado una expectativa con los ciclos de conferencias gratuitas "Martes
Educativos", y la formacién de los estudiantes mas destacados en las universidades peruanas.

Inclusién Social. EI Indecopi cumplio su promesa de establecer una oficina en cada region del
pais. Entre mayo y agosto de 2012, se implementaron 11 nuevas oficinas regionales, asimismo
se abrio6 una oficina en el VRAEM, ubicada en Pichari, Cusco; los resultados son positivos: mas
de 3000 consumidores atendidos hasta la fecha.

Con un nuevo estilo de apertura informativa, el Indecopi ha generado espacios de comunicacién
en redes sociales. A ello se suma Radio Indecopi, una plataforma virtual y pionera en su ambito,
inaugurada en marzo de 2013.

En su etapa piloto, Radio Indecopi cuenta con una programacion de 24 horas todos los dias, y la
radio cuenta con mas de 140 000 sesiones. No solo ha ayudado al Peru sino a otros paises como
Estados Unidos, Bolivia, Japon, Espafa, Alemania, Argentina, Colombia, Ecuador y Corea del
Sur.

En el marco de la inclusion social, se produjo 70 cuiias radiales de consejos para los
consumidores en siete lenguas originarias. [...?] quechua ayacuchana, quechua surefia y
aimara.

Seguridad y Fiscalizacion.

El Indecopi ademés desarrolla acciones de prevencion a través de alertas de seguridad sobre
productos defectuosos que podrian ocasionar dafio a la salud del consumidor. Hasta la fecha
han sido detectadas 41 alertas, de las cuales 13 se han reportado en el pais.
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A través de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, se han realizado 1314 supervisiones en
mas de dos rubros de la economia en la ciudad de Lima.

Respecto a la fiscalizacion del Libro de Reclamaciones, se han realizado méas de mil
supervisiones.

Ademas, en alianza con la Digemid se fiscaliz6 a 160 farmacias de Lima Metropolitana para
verificar la exhibicién de sus listas de precios y alternativas de medicamentos genéricos.

Proteccion de grupos de consumidores mas vulnerables.

El Indecopi continda la lucha contra la discriminacion en las relaciones de consumo
sancionando a proveedores que han discriminado a su clientela ya sea por su orientacion o en
la identidad sexual.

Asimismo, ha realizado eventos de capacitacion, por ejemplo en el Centro Ansuliman, para
personas con habilidades diferentes, para orientarlos acerca de sus derechos como
consumidores.

En proteccion de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes, se vela por el cumplimiento de
la Ley antibullying para que las autoridades competentes tomen las acciones pertinentes.

Finalmente, el Indecopi armoniza la politica nacional de proteccién y defensa del consumidor a
través del trabajo del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor.

El Indecopi siempre al servicio de mas peruanos.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Muchisimas
gracias, y queda a su disposicion para las preguntas que consideren oportunas.

La sefiora PRESIDENTA.— Agradecemos al presidente del Consejo Directivo de Indecopi,
doctor Hebert Tassano, y pedimos a los congresistas que deseen realizar sus preguntas a través
de la Mesa Directiva.

Tenemos ya la palabra de la congresista Cecilia Tait.

La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Gracias, sefiora Presidenta. Felicitar al
presidente, gratamente sorprendida por funcionarias mujeres.

Como la tecnologia ahora nos manda grandes esfuerzos, yo mandé algunas preguntas en mi
Twitter, dije que usted iba a estar. Y Jesus Yarlequé hace la siguiente pregunta, porque como
nosotros representantes, nos debemos al pueblo, y es mejor que los que usan esta tecnologia
puedan ser respondidas, por favor, a través suyo presidente.

Jesus dice: "No sé si sabras que existen ONG que otorgan créditos muy costosos a gente pobre y
no son reguladas ¢ quién defiende a esos usuarios? Es la primera pregunta.

La segunda de Carlos William, que no conozco, no son los que yo pago, por si acaso, sefiora
presidenta: (Qué hay de los impuestos impagos de la Sunat, deben méas de dos millones de
dolares?

Omar Carpio: Yo tuve una mala experiencia con Saga, porque fui al Libro de Reclamaciones, y
este que era electronico no funcionaba. Y ahi yo voy a hacer una pregunta personal. Yo tengo un
auto Volvo, no le estoy haciendo la propaganda, al contrario, mala; tuve un problema del motor,
me cambiaron el motor, hice mi reclamo en el libro y hasta el dia de hoy ni siquiera notificacion,
ni siquiera alguna sancion, cuando la fabrica habia dicho que si. Cecilia Tait, congresista de la
Republica, trayectoria deportiva.

Yo soy una persona conocida, imaginense los que no son, y esta la hoja de reclamacion en su
despacho, ¢en qué quedd? hace un afio.

Albina Ruiz: el ballet parking de Los Portales chocd mi carro y me dijeron que no podian hacer
nada porgue su empleado habia renunciado. Habia renunciado o lo renunciaron.
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Diego Bracamonte: Ejemplo puntual: Nextel obliga al usuario prepago a comprar tarjeta cada
mes. El saldo dura mas, se acumula pero no dura. Imaginense todo lo que pasa.

Y por ultimo, para ya no hacer mas largo mi... porque tengo dos minutos: ¢Por qué Indecopi no
defiende derechos contra SAT por papeletas imposibles, oficial me pone papeleta donde nunca
estacioné. (6)

Y después mis preguntas, sefiora presidenta, para terminar en funcién de la ley que tenemos
29571, Codigo de Proteccion en Defensa del Consumidor, en el articulo 156.°. Si este afio ha
aumentado los reclamos en un 30% de los consumidores que han sido vulnerados en sus
derechos, de qué manera estan siendo resarcidos los consumidores a los cuales se les han
vulnerado justamente estos derechos; seria bueno saber como se podria mejorar porque estamos
sancionando poniendo multas, cobrandole a las empresas. Y cémo hacemos a los que fueron
maltratados, atentaron con sus derechos y tuvieron que pagar justamente por esa alteracion.

Ustedes saben del Acuerdo Transpacifico y la Ronda 20 ya entra ahorita porque ese firma en
octubre.

Digame, ustedes han sido invitados al Mincetur, Comercio Exterior es el que esta manejando,
sefiora presidenta, a través suyo, y seria un grave error si el Per no pone una alerta roja.

El presidente Humala, gratamente nos ha dado una leccion: va a salir la reforma de salud, nos ha
dicho que va salir, pero si no ponemos una alerta roja los usuarios van a tener problemas para
comprar su medicina, presidenta. Entonces, yo quisiera saber si Indecopi ya esta teniendo algun
plan de contingencia para dar su posicion sobre ese tema.

Y quisiera solicitar si en estos Ultimos dos afios a cuantas empresas han multado, y a qué
asociaciones de consumidores han entregado estas multas.

Y ya para terminar porque me he pasado del tiempo.

La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, a usted congresista Cecilia Tait.
Tenemos la intervencion del congresista Fredy Sarmiento.

La palabra, congresista.

El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Gracias, presidenta; por su intermedio
saludar al doctor Hebert Tassano.

Yo lo que veo que la exposicion es bien amplia, nos ha explicado qué es lo que hace, pero yo
pienso que nosotros como fiscalizadores necesitamos indicadores para hacer seguimiento, que es
lo que est4 haciendo y a ver como va la eficiencia de la gestion de Indecopi.

Por ejemplo, lo que quisiera saber es de los reclamos en materia de proteccion en el cuadro que
nos acaba de alcanzar, que hay 14 222 reclamos en provincias, si aca el objetivo es que haya
mucho mas reclamos, o es que Indecopi tenga una labor de prevencion y una labor de
fiscalizacion y de ejecucion de esto, que ya ejecute estos reclamos o que solucione estos
reclamos. Eso es lo que quisiéramos saber nosotros para ver cdmo va caminando Indecopi.

En Lima, por ejemplo, ac& no hay las reclamaciones, me imagino que en Lima debe ser mucho
mas que en La Libertad, que son 1754 reclamos.

Igual, el tema del libro, yo creo que el libro reclamaciones es una buena herramienta para los
usuarios, pero no funciona. La congresista acaba de explicarnos y yo también tengo un caso
personal con Saga, cuando fui a ver la parte del Libro de Reclamaciones, el Libro de
Reclamaciones es electronico.

Y cuando uno va a reclamar y le dicta qué es lo que tiene que llenar, ellos llenan lo que le da la
gana porque no le dan al usuario la méaquina para poder hacerlo y a la primera intencién le dice
que estd malogrado, y si el usuario esta se va porque esta malogrado. Y como el reclamo es
amplio, y el espacio electronico que tiene y no solamente es en Saga, también lo he visto en
Telefonica, son para 40 caracteres y en 40 caracteres no puedes explicar cuél es el problema.
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Yo creo que ahi tenemos, —tenemos digo— porque esta involucrado el Ejecutivo, pero lo que
tenemos que trabajar es mucho en que este Libro de Reclamaciones, quién le hace seguimiento
en Indecopi, cudl es el area que le estd haciendo este seguimiento a estas reclamaciones, porque
también tengo dos casos en el cual ya han pasado méas de seis meses y no me han contestado.
Entonces, para qué sirve el Libro de Reclamaciones, verdaderamente esa es una pregunta que
quisiera que me contesten, para qué sirve ese Libro de Reclamaciones.

Por ejemplo, aca hay un tema en que la fiscalizacion en el Libro de Reclamaciones son 1506
Unicamente, y solamente 677 procedimientos se han iniciado? Yo no creo que haya 1500
resoluciones.

Sobre la reiteracion, como podemos saber nosotros los usuarios qué empresas estan prestando
mal los servicios. Donde podemos nosotros recurrir para decir a esta empresa, 0 proponer de que
en cada empresa, restaurante o sitio donde uno vaya a requerir un servicio tenga un ranking de
servicio.

Por ejemplo, si es que tiene mil, dos mil o tres mil reclamaciones, nosotros debemos tener un
ranking que debe estar en posicion cero o posicion diez, en el cual podamos nosotros lograr
identificar y las empresas puedan tener esa fuerza y el requerimiento de querer ir mejorando
porque creo que hay que tratar de hacer esto.

Después, por ejemplo, hay muchas cosas que ustedes en la Gltima parte han mencionado de que
lo han hecho, me gustaria tenerlo por rubros, que es importantisimo para ver cuél es el rubro que
mAas necesitamos capacitar, mas necesitamos hacer las cosas.

Y por Gltimo, para terminar, en este momento la coyuntura es que hay un problema con las
Mype, en las cuales estan con productos importados de las prendas chinas, ahi también quisiera
ver qué es lo que esta haciendo Indecopi en este tema.

Y la dltima pregunta seria, cual es el mecanismo para que el reclamo sea &gil, claro, eficaz por
parte de Indecopi, porque realmente si hacemos una encuesta popular nos van a decir: "Para qué
ir a Indecopi si no nos soluciona nada, es perder tiempo"”, yo creo que esa imagen debemos
cambiarla.

El sefior PRESIDENTE.— Tiene la palabra el congresista Tomas Zamudio.

El sefior ZAMUDIO BRICENO (NGP).— Mis primeras palabras para saludar al presidente del
Consejo Directivo de Indecopi, y saludar a los funcionarios que lo acompafian y no quiero
abundar en lo que ya han planteado los colegas que me han antecedido en el uso de la palabra,
sino solamente sefialar dos aspectos:

En retos, en el punto cuatro, se habla de impulsar las iniciativas normativas en materia y
protecciéon en defensa del consumidor que coadyuven al sistema. O sea, en qué consiste esta
propuesta, si tienen las propuestas listas porque nosotros podriamos apoyarlo si son propuestas
gue van a beneficiar a los consumidores del Per( para impulsarlas oportunamente.

Y por otro lado, en el punto seis, sefiala que con el apoyo del Congreso lograr la aprobacion de
una ley que fortalece la defensa del consumidor en las municipalidades, ¢ustedes tienen ya esta
iniciativa?, porque lo que queremos son propuestas. Nosotros estamos dispuestos a apoyar en
todo desde el Poder Legislativo, pero lo que se necesita son propuestas, y ustedes como ente
especializado también estdn en la obligacion de alcanzarnos estas propuestas que van a ser
importantes para el mejor desenvolvimiento de la institucion que ustedes representan.

Eso es todo, sefiora presidenta, y pido disculpas en la medida de que tengo reunién en estos
momentos del Consejo Directivo.

La sefiora PRESIDENTA.— Conforme, congresista Tomas Zamudio.
Congresista Cecilia.
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La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Para completar algunas preguntitas referente a la
pagina cuatro y pagina cinco. Indecopi en todo el Perd, estamos en todo el Pert y resolvemos
realmente todos los casos?

Yo quisiera de repente menos publicidad y que enfoquemos realmente en resolver primero los
problemas.

En la pagina 25, Proteccion de la Economia Familiar, la Ley de la Proteccion de Economia
Familiar fue una iniciativa mia que se puso en Ley, a traves de un reclamo de varias chiquitas en
el colegio. Pero ahora la proteccion de la economia familiar ya no sacan a ningun nifio,
presidenta, para que se quede afuera, da su examen y se ponen de acuerdo con el colegio y el
familiar paga.

Pero, ahora le cuento una nueva modalidad de abuso.

El colegio decide cambiar de uniforme, y el uniforme que usaron durante afios se acabd, ahora
obligan nuevo uniforme, comprado en una tienda especial con el nuevo logotipo, el nuevo...
Digame, el familiar que no tiene y quiere pagar una buena educacién, no le interesa si el
uniforme es la nueva tendencia, estilo universidad particular, por qué obligar.

Quieren cambiar el nuevo uniforme, pero que no obliguen a usar o dejar de usar el anterior
porque préacticamente todos los uniformes... que si tu hija es flaquita, la mia, que crece cada tres
meses no le alcanza, pero hay algunos que si pueden usar, todos los cinco afios de primaria le
obligan, y los uniformes que tu compraste durante todos esos afios, adonde lo tienes que... yo los
dono, pero no es justo.

Entonces, también tiene que haber un tipo de sancién, o no obligar a ninguna tienda de Elite
comprar el uniforme. Si td quieres mandas al por mayor en Gamarra, que es buenisimo y lo
pueden hacer pero no le permiten, u obligar dénde tienen que comprar los libros.

En ese punto, en la pagina 25, hay que ver como se puede mejorar.
En la pagina 23, en el tema de conferencias.

Hubo la conferencia donde han asistido 153 personas para el tema del Libro de Reclamaciones.
Ha sido una invitacion abierta, participacion del usuario, porque quién nos da los alcances es la
poblacién, el que recibe esos abusos.

Por qué no invitar, y cuales son —me encantaria que nos presente a sus funcionarias— cuales
son las oficinas, de repente le falta personal; de repente a ustedes les falta un presupuesto
adecuado para que puedan ir a estas instituciones privadas o empresas privadas que realmente
comenten abuso sobre abuso; Saga es una de las principales, pero realmente la lista es enorme,
por qué no hay una sancién directa.

En automotriz, ya le he dado el nombre, hay otras también.

¢Cual es la oficina especializada en esas empresas grandes que siguen cometiendo abusos? Me
gustaria también saber.

Cual es el proceso, aparte de llenar esa hoja que lo tengo ahi y que un cuadrito le voy a poner.
Lleno la hoja, me dan mi copia, yo espero el resultado hasta la fecha. No, 30 dias no, colega, un
afio ya ha pasado, presidenta.

Y, por ultimo, tengo la pagina cuatro que no anoté y que voy a regresar aqui para terminar.

Aca dice que hay diez nuevas oficinas regionales, Ayacucho, Ucayali, ;han llegado a resolver
algunos temas y han ido a visitar o han pasado un correo al usuario? Para saber, porque siempre
vamos a multar al que hace la falta.

Tienen una oficina que por casualidad ustedes agarran un teléfono, como en la época de Gisela,
quien contestaba, fulanita tal, su DNI y tal...
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¢Usted tiene algin problema con alguna entidad privada? ;Ustedes saben y se acercan al
usuario? Seria bueno saber porque usted tendria mas o menos un porcentaje real, porque algunos
no quieren entrar ni al Internet, ni llamar a estos nimeros porgue si contesta una maquina pide a
la espera, y hay algunos que son maltratados por estas empresas eléctricas no tienen telefonia
ilimitada, sino tienen un limite, y se le acaba ese limite tienen que volver a llamar o salir a esas
cabinas telefénicas que ya no existen tantas.

Gracias, presidenta.

La sefiora PRESIDENTA.— Quiero aprovechar también para hacer una pregunta al doctor
Hebert Tassano.

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

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

Debo dar a conocer, antes de concluir, de que el Indecopi, conjuntamente con el Congreso de la
Republica, tiene una plataforma de atencién al consumidor en convenio con Indecopi y Congreso
de la Republica, que funciona en jiron Andahuaylas con Junin en la parte posterior del Congreso,
y hay dos personas exclusivas del Indecopi que integran también en esta plataforma del Indecopi,
el asesor y el personal de la comisién y que el horario de trabajo es de 9 de la mafiana a 5 de la
tarde todos los dias; es la forma de integrar también el trabajo entre Indecopi y el Congreso de la
Republica para poder recoger las denuncias de parte de todos los consumidores del pais. (7)

Voy a conceder la palabra al doctor Tassano para que pueda responder las preguntas y finalice su
presentacion.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Muchas
gracias por las preguntas.

Sin duda alguna, son importantes las preguntas porque nos hacen ver algunas cosas que nos
faltan, algunas cosas que tenemos que mejorar.

Voy a comenzar a responder las preguntas de atrds para adelante, al final voy a dejar a la
congresista Tait, que son las preguntas mas largas, para poder hacerlo con un mayor detalle.

En primer lugar, en referencia a las sanciones a las inmobiliarias, han sido una serie de sanciones
en un periodo de tiempo, ahi le voy a dar la palabra en algin momento a la doctora Anahi
Chavez, para que justamente pueda aclarar especificamente los temas que usted nos ha
consultado.

Respecto al tema de las iniciativas legislativas que me preguntaba el congresista; si puedo decir
con nombre y apellido y especificamente qué es lo que nos interesa.

Nosotros en la legislatura pasada apoyamos y mejoramos con algunas ideas un proyecto de ley
que fue aprobado por esta comision, referido al trabajo de las municipalidades con el Indecopi,
ese proyecto de ley obtuvo un dictamen favorable de la comisién pero no se llegé a ver en el
Pleno.

Consideramos muy importante que ese proyecto de ley pueda ser aprobado en el Pleno, porque
nos permitiria poder estar de una manera presente en mas de las 1800 localidades que tiene el
Per(. Entonces ahi hay un pedido concreto de un proyecto de ley que nosotros participamos con
la comision anterior que, repito, se quedo en las puertas de entrar al Pleno.

Luego, estamos trabajando un proyecto de fortalecimiento al Indecopi en varios aspectos, que
también podemos alcanzarselo a la comision, probablemente antes que acabe el afio, en
coordinaciones seguramente con el Poder Ejecutivo.
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Luego, los mecanismos de reclamo &gil del Indecopi. Bueno, yo ahi me permito discrepar con el
congresista, creo que si hicieramos una encuesta la mayoria de gente opinaria que Indecopi no
pierda el tiempo y creo que algo que grafica esta afirmacion, es el nUmero de personas que cada
dia va més al Indecopi, y es porque nos tienen confianza. Nos tienen confianza de que podemos
ser una institucion que podemos arreglar sus problemas.

Sin duda alguna, en algunos casos nos vamos a demorar mas de lo debido, nos podemos
equivocar, pero en general ese incremento del 30% anual de asistencia de gente al Indecopi
grafica que la gente confia en la institucion, y los casos emblemaéticos que hemos sefialado, creo
que nos han permitido posesionarnos. Primera vez que se hacen unas sanciones a lineas aéreas,
que se inicia procedimientos sancionadores a clinicas privadas y los temas de discriminacion,
creo aca que la historia ultima es muy importante y hemos sido resaltados por ello.

Sin duda alguna, uno de los mecanismos agiles es nuestro Servicio de Atencion al Ciudadano,
que es la primera puerta que tenemos para poder atenderlos y eso lo estamos reforzando, y ahi
hay un niUmero muy importante, cerca del 80% de lo que va ahi se concilia.

Tenemos en las mafianas a las personas que van, por ejemplo, con la camisa que le quemaron en
la lavanderia y van con la camisa y se sientan, y los funcionarios de Indecopi estan capacitados
en temas de conciliacion para poder llegar a una conciliacion. Nosotros no queremos que llegue
el reclamo, sino que se solucione ahi rapido, es lo que también quiere el consumidor, y del 100%
hay un promedio de 80% que se concilian en esas instancias; mucho trabajo de conciliacion para
una solucion rapida.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Freddy Sarmiento.

El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— ¢Se lleva algin registro de esas
reclamaciones? Que yo estoy pidiendo los indicadores, por ejemplo, ¢no? Ese seria un buen
indicador para saber qué tan eficiente es lo que esta haciendo Indecopi.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Si, sin duda
alguna, nosotros podemos enviarle la informacion, ahi en la pantalla tiene el boletin estadistico
de agosto 2012 a julio 2013. Esa informacién se publica periddicamente en nuestra pagina web,
pero con mucho gusto se lo podemos alcanzar en forma personal.

Nosotros, a través de nuestra Gerencia de Estudios Econdmicos llevamos una estadistica muy
detallada de como vamos evolucionando.

Si, ¢perdén?
La sefiora PRESIDENTA.— Si, Congresista.
El sefior .— (Intervencidn fuera de micro)... nombre de empresas?

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Si, hay un
registro, todo, si, si. Eso no esta en el boletin estadistico porque seria muy amplio, pero esta en
los registros de Servicio de Atencion al Ciudadano que, repito, me comprometo a poder
alcanzérselo a la brevedad posible.

El tema, que es un paréntesis al tema del consumidor, digamoslo asi, el tema las Mype y prendas
chinas, pues el Indecopi tiene una investigacion en curso referido al tema de las importaciones de
las prendas chinas. Esta investigacion, la resolucién final debe darse a més tardar, la fecha limite
que tiene es el 24 de diciembre de este afio, y a fin de mes aproximadamente es muy probable
gue se convoque a una audiencia, y esto esta en un proceso y la comision que es técnica, con
mucha experiencia esta estudiando el tema; pero se esta trabajando en ello por parte del Indecopi
y, repito, a mas tardar en diciembre debe emitirse la resolucion.

Sin duda alguna, le vamos alcanzar la informacion por rubros, méas detallada, obviamente no se
ha traido a la exposicién porque seria entrar en un detalle muy largo.
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En el tema de las empresas mas sancionadas... Si podrian poner en la pantalla nuestro sistema
"Mira a quién le compras”, creo que si ustedes ven "Mira a quién le compras", ese sistema
responde exactamente a la pregunta que usted nos hizo.

Como saber cudles son las empresas mas sancionadas y por qué las han sancionado; eso lo
hemos lanzado en marzo de este afio, uno puede poner el rubro, puede poner el nombre de la
empresa Yy ahi nos aparece la empresa. Por ejemplo, ahi tenemos en primer lugar, Banco Azteca,
sistema financiero, y ahi se va a ver el detalle, por qué ha sido sancionado.

Esa informacién, si me permite terminar, permite saber por qué es sancionado y que el
consumidor sepa con quién va a contratar, eso trata de romper la simetria de la informacion que
existe y hay un ranking también y nosotros cada mes identificamos un rubro y sacamos, por
ejemplo, ahora ha sido el caso de las inmobiliarias.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Freddy Sarmiento.

El sefior SARMIENTO BETANCOURT (GPFP).— Solamente para poder colaborar en ello,
somos muy pocos los que ingresamos; somos digo porque yo tampoco he ingresado a este
sistema y para informarnos es muy dificil, pero lo que si podriamos hacer es por ejemplo tener
en la puerta, no sé si puede ser en la fachada o en la puerta del establecimiento, tener una
calificacion.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Yo lo veo
muy complicado. Si me permite, para contarle...

La sefiora PRESIDENTA.— Doctor Hebert Tassano, un minutito, solamente quiero ya
terminar y precisar en las respuestas, porque esta faltando la respuesta de la congresista Cecilia
Tait, también seamos precisos. Y para concluir quiero invitar al congresista Yohny Lescano para
que pueda dar las preguntas y seamos ...

Ya en las respuestas, para poder culminar, doctor Hebert Tassano.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Presidenta, muchas gracias al presidente de
Indecopi. Mi saludo a los funcionarios de esta importante institucion.

Fijese, tengo una impresion personal que creo que es impresion de muchos peruanos, y esa
impresion, doctor Tassano, es que el Indecopi no esta haciendo los esfuerzos por defender asi
con contundencia al afiliado, al ciudadano, al consumidor.

Solamente voy a poner un ejemplo, y creo que eso de injerencia total del Indecopi, las lineas
aéreas tienen la obligacion de postergar los pasajes o endosar los pasajes cuando se pide por el
ciudadano 24 dias antes, las lineas aéreas no les da la gana de cumplir este dispositivo.

La pregunta es, ¢qué estd haciendo el Indecopi para resolver este problema? ;Cuéles son las
medidas coercitivas, sanciones que reciben las lineas aéreas para defender a los ciudadanos?

Yo he ido al Aeropuerto en horas de vuelos diurnos y veo que la oficina del Indecopi esta
cerrada, doctor Tassano, esta cerrada. Yo veo que hay cosas muchisimas que hacer, solamente en
esta materia, por ejemplo los pasajes; si ha ido el Indecopi a ver si estan cumpliendo o no las
lineas aéreas con defender al consumidor para que acepten las postergaciones o los endosos;
usted va y no les da la gana de hacerle caso, y es ley y no hay alguna autoridad que pueda exigir
el cumplimiento de esta ley. Y los ciudadanos estan ahi sufriendo en las lineas aéreas. 'Quiere
que postergue’, tiene que pagar una penalidad. Y eso es directa competencia del Indecopi. Punto
uno.

Punto dos. Indecopi es la Autoridad Nacional de Consumo. Esta institucion pone las lineas
matrices y coordina con las demas instituciones. Y fijese, en bancos, ahi estan bancos
sancionados, veo Banco Azteca y todo lo demas; sin embargo, doctor Tassano, los bancos cobran
cinco mil comisiones a los ciudadanos y esto ha dado como consecuencia que tengan al afio los
cuatro mas importantes bancos en el Perd, tres mil cien millones de soles de ingresos adicionales,
adicionales a los intereses. Y no pasa nada.

-23-



La Superintendencia ha eliminado unas cuantas comisiones que creo que son 11, 7, 8, y les han
sacado la vuelta porque han incrementado comisiones ya existentes. Ahora, creo que sacar de los
cajeros que nos son del banco del ciudadano, ahora estan pagando mas.

La pregunta es, ¢qué esta haciendo el Indecopi para resolver ese problema?

No creo que el doctor Tassano, diga 'oiga, eso es competencia de la Superintendencia, nosotros
no nos metemos'. Si es competencia de Indecopi, porque es Autoridad Nacional del Consumo;
pero los ciudadanos estamos totalmente abandonados a nuestra suerte, porque los bancos hacen
lo que les da la gana, y como tienen poder no pasa nada y como tienen poder las denuncias
tampoco salen en los medios de comunicacion.

Ahora, television por cable, se ha incrementado 12%, asi de un momento al otro; esto es
competencia de Osiptel posiblemente, pero el Indecopi es Autoridad Nacional del Consumo, y
son servicios que son de contratacion masiva, ¢qué esta haciendo el Indecopi para coordinar con
estas instituciones y evitar estos abusos?

O el caso, sefiora presidenta de las AFP, que también es de la Superintendencia, 74% se ha
quedado en el sistema anterior, la reforma ha fracasado, la Reforma del Sistema Privado de
Pensiones, y solamente el 26% ha migrado a nuevo sistema; y ahora la Superintendencia ha
dicho, 'no, sefior, vamos a ampliar més el plazo para que de todas maneras se pasen al nuevo
sistema’; esto es un abuso, pero el Indecopi debe de intervenir, es Autoridad Nacional del
Consumo; deberia dar las lineas matrices, decir, 'oiga sefior de la Superintendencia de Banca y
Seguros, por qué usted esta haciendo esto, yo soy el que dirige toda la situacién de consumo'.
Pero no veo esa agilidad, sefiora presidenta, no veo ese compromiso, en las tarjetas de crédito
igual, ya hablamos de las comisiones.

Las placas vehiculares, sefiora presidenta, es una mafia la que tiene las placas vehiculares y esta
obligando a los ciudadanos, han comenzado por el transporte publico o quieren por el privado,
pero estos sefiores fueron elegidos a dedo en el gobierno anterior, incluso van a ser investigados
por la Megacomision, pero siguen queriendo cambiar placas sin ninguna utilidad y con el
detrimento de la economia de los usuarios.

La pregunta es, qué esta haciendo el Indecopi, si esta pronunciandose sobre este particular.

En fin, yo tengo una serie de... Aqui estan los incrementos abusivos, pagaba un ciudadano 179 en
cable, ahora esta pagando 189, etcétera, etcétera.

Entonces, yo veo, doctor Tassano, que le falta al Indecopi un mayor dinamismo, un mayor
compromiso. ;Hay que pelearse? Hay que pelearse, por eso uno ha asumido lo del Indecopi,
usted en su pecho debe llevar el simbolo del consumidor, se tiene que pelear, nosotros nos
peleamos y tenemos enemistad, no importa pero cumplimos con nuestros deberes.

Me parece que en esos campos deberia haber, sefiora presidenta, algun tipo de mayor
intervencion del Indecopi.

Ahora, en los teléfonos, doctor Tassano, el acumulado, o sea lo que usted no gasta en un mes
deberia pasar al siguiente mes. A Osiptel no le da la gana de sacar reglamento, han pasado como
tres afios, cuatro afios, hemos perdido el computo en esto, y nadie dice nada. O sea, lo que yo no
gasto en un mes lo pierdo, a pesar que la ley dice que se tiene que abonar, doctor Tassano, al
siguiente mes.

Usted como presidente del Indecopi, presidente de la Autoridad Nacional de Consumo, ya
deberia usted pedir 'y Osiptel usted por qué no saca el reglamento’. Y nos roban el dinero, porque
usted paga el servicio que no ha consumido, y eso es una vulneracion y creo que Indecopi podria
muy bien intervenir en estos temas, con los cual le haria muy bien a la economia de las familias.

Hay mucha gente que pone su confianza en Indecopi. Es cierto lo que decia creo la congresista
Cecilia Tait o el congresista Sarmiento, los procedimientos son muy grandes, dicen 'si voy a
perder cinco meses, seis meses, N0 sé cuanto tiempo, ya no reclamo’. Y no reclaman, usted
mismo ha dicho, los procedimientos deben ser agiles. Aqui tenemos un modulo en la parte de
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atras, y habia un solo empleado, cuando hicimos abrir ese modulo de Defensa del Consumidor,
un solo empleado, ni siquiera técnico, ni siquiera especialista, como ustedes lo tienen, y en el dia,
presidenta, resolviamos los problemas de Defensa del Consumidor. Indecopi debia ver la forma
cdémo achicar los procedimientos. (8)

Le dejamos esas inquietudes, doctor Tassano; le dejamos esas inquietudes, porque creo que la
poblacion se queja mucho en las calles sobre estos casos que lo hemos tratado de resumir muy
rapidamente.

Eso es todo, sefiora presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Muchas gracias, congresista.

Si, hemos estado atentos ante la exposicion, y ha demostrado Indecopi la capacidad de
intervencion y la informacidén que nos han hecho de manera amplia; sin embargo, debemos de
precisar con las respuestas, doctor Tassano, dado el tiempo; sin embargo, tenemos la
intervencion del congresista Luis Galarreta.

El sefior GALARRETA VELARDE (PPC-APP).— Gracias, presidenta.

Para saludar al presidente de Indecopi, el sefior Tassano, y a su equipo de técnicos. No iba a
intervenir, porque, definitivamente, he escuchado, he estado aca en la sesion, vine de la
Comisidn de Transportes y me he quedado a escuchar al sefior Tassano. Pero, yo no sabia que al
sefior Tassano ahora lo quieren nombrar presidente del Consejo de Ministros; tiene que ver desde
Osiptel, Ositran, Sunarp, todos los errores que hay, porque existen, cargarlo a Indecopi.

En un estado de derecho, nos guste o no, y ademas en la constitucion econémica que tiene el
Per( hay determinados parametros donde tiene que actuar el organismo regulador, si, de Defensa
del Consumidor, si, por su puesto; pero no puede irse por encima de otras instituciones y de las
normas.

Valgan verdades, cuando aqui en esta comision de manera irresponsable se aprobé la Ley de
AFP, con el voto en contra del congresista Lescano y quien habla, y que ahora tiene el problema
de los independientes, se hizo algunas consultas a Indecopi; y opiniones de Indecopi han servido
—por lo menos para mi y creo que para otros— para sustentar lo equivocado de esa norma. Es
decir, decir que no ha hecho nada en contra de, por ejemplo, de una opinién objetiva; Indecopi
objeté claramente esta situacion en que los ciudadanos que quieran mantenerse en un mismo
sistema de comision tengan que hacer todo el procedimiento, lo dejo en un documento, sin
temor. Ha habido otros alguna vez que puedan haber estado en algun organismo publico, y jamas
opinan en contra de su propio régimen.

El documento de Indecopi era clarisimo, como el del Banco Central de Reserva; dos documentos
que fueron, claro, el banco es un organismo auténomo, es digamos, para los funcionarios mucho
mas tranquilo dar su opinidn, asi deberian ser en todo caso los organismos; pero en el caso de
Indecopi dio una opinion; opinion que sirvid por lo menos para demostrar en los medios de
comunicacion que el Gobierno y sus aliados habia aprobado una norma de manera equivocada.

Dicho esto, presidenta, yo si creo que nosotros no podemos cargar a una institucion, decir, 'no
estd funcionando' porque no hace lo que uno cree que deberia hacer; o sea, hay puntos de vistas
validos, respetables, pero no todos creemos que deberia ser o0 que una institucion deberia actuar
como un cree. Porque, por ejemplo, en una economia libre, donde los precios no los puede
controlar Indecopi, ni Indecopi se puede molestar porgue suben los precios; lo que habria es ver
si el regulador ha mirado bien si ese incremento tiene 0 no sustento técnico; y si nos los tiene es
el regulador, y en todo caso, finalmente, el ministerio que es la PCM, quien deberia responder.

Entonces, o0jo con cargarle la mano a un organismo que primero no sé si tenga toda la potestad
juridica ni las atribuciones para... Yo si comparto la parte de la opinién, en que si pues puede
haber una proactividad, debe haber coordinaciones, conversaciones. Pero, yo he escuchado pues,
bueno, para empezar el discurso de siempre; pero la carga contra todo, que esto, que el otro, yo
ya lo conozco el discurso; pero cargarle a una sola institucion me parece que no tendria logica.
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Creo que podemos sumar esfuerzos, tanto el congresista Lescano y todos los congresistas, y en
traer también a los organismos reguladores o al ministro encargado.

Pero, no se trata de que no hace, o0 sea, decirle a alguien que no cumple su funcion porgue no
hace lo que uno cree que tiene que hacer; para mi y para mucha gente, Indecopi es uno de los
pocos organismos publicos, y por eso yo no iba a intervenir porque conozco la calidad de
técnicos que hay en esa institucion; poco de los organismos publicos que si tiene buena imagen y
si cumple su funcién.

Con todo gusto. Me pide una interrupcion el congresista Lescano, presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Lescano.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— Sefiora presidenta, yo he sido bien claro, el
Indecopi es Autoridad Nacional de Consumo; dirige la proteccion al consumidor en el pais.

Entonces, no estoy pidiendo que salgan pues en operativos para ver si se estan cumpliendo o no
lo de Osiptel o de la Superintendencia de Banca y Seguros; estoy pidiendo si han tomado alguna
medida para exigirle a estos organismos reguladores que cumplan con la ley, porque ellos son a
Autoridad Nacional de Consumo; no es para que se sienten en un sillon comodamente y digan
‘como no es mi competencia yo no tengo nada que hacer, ahi esta Osiptel, ahi esta Ositran, ahi
esta Osinergmin'. No pues, sefiora presidenta, es autoridad que tiene que ejecutar, obligar, ver si
la ley se estd cumpliendo o no, y llamar la atencion a estos sefiores, porque él es la Autoridad
Nacional de Consumo.

Bueno, que no le corresponde lo de los teléfonos, de las AFP, nada; bueno, veamos lo de los
vuelos aéreos que si es de su competencia directa. ¢Se estd cumpliendo, no se estd cumpliendo?
Porque ahi si tiene competencia directa.

Ya, le preguntaremos solamente eso al doctor Tassano, si ¢ha resuelto el problema?, ¢por qué no
se ha resuelto? ;Qué sancion tienen estos sefiores?, porque todos los dias no cumplen con
postergar, no cumplen con endosar los pasajes.

Entonces, sefior, voluntad politica. Aqui, repito, hemos tenido con un solo trabajador veiamos
todo tipo de problemas, y el ciudadano se iba defendido por su Estado. Pero si nosotros vamos a
estar 'oiga, porque esto no me conviene, porque voy a ser PCM ahora'. No, la PCM no tiene que
ver nada en esto, tendran vinculacion con Indecopi, pero Indecopi debe tener una actitud mas
activa, mas dindmica, sefiora presidenta, en un pais donde hay mucho abuso, donde la poblacion,
si el congresista Galarreta sale a hacer alguna encuestita va a ver que no es lo que él dice pues,
¢no?, no lo que él dice. Asi que yo respeto la opinién de Lucho, pero no la comparto.

Gracias, Lucho, por la interrupcion.
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Luis Galarreta.
El sefior GALARRETA VELARDE (PPC-APP).— Gracias, presidenta.

Con todo gusto, congresista Lescano. Bueno, si hablamos de credibilidad o instituciones, creo
que no tenemos ahorita, no estamos en los mejores momentos para cuestionar al Indecopi; creo
gue esta bastante lejos que nosotros.

Y el tema y, obviamente, hay situaciones, presidente, con esto termino, que hay que mejorar y
hay ciertos temas; pero yo agarraba ejemplo, el caso de las comisiones. Yo no estoy diciendo que
tampoco, y no creo que sea la actitud del Indecopi de decir 'bueno, no me interesa’, no; pero me
refiero a que hasta donde una institucidn tiene atribuciones para tomar tal o cual medida.

Al congresista Lescano como a mi nos puede fastidiar que pueden haber muchas comisiones,
pero tal vez eso es legal, porque si fuera ilegal no habrian més comisiones; tal vez es parte del
mecanismo, tal vez es parte de lo que la Superintendencia entre su marco legal —me refiero a
Superintendencia de Banca— tiene que coordinar con el sistema financiero. Y hay un montén de
cosas, por eso no lo quiero hacer mas largo, pero centrémonos en las funciones que, por ejemplo,
la congresista Tait habia preguntado, y creo el congresista Sarmiento.
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Yo también sumaria porque, claro, esta es una exposicion de las cosas positivas, 'hemos hecho
esto, hemos hecho lo otro'; pero creo que ahi recojo lo que dice el congresista Lescano, 'no todo
es positivo'. Me faltaria, y le traslado en todo caso al sefior Tassano, a través suyo, presidenta;
siempre hay algo que hacer.

Entonces, siempre es bueno venir como, por ejemplo, el Libro de Reclamaciones, es un tema o
que no lo entiende la mayoria de ciudadanos, o que no funciona muy bien el mecanismo;
entonces, venir y decir 'mire, hemos identificado estos cuatro o cinco problemas en nuestro rol, y
en lo que nos compete como institucion Indecopi —no en los temas que no le corresponde— y
en eso que nos compete hemos identificado estos cuatro problemas que creo que el Parlamento
nos lo puede solucionar. Aqui esta para mejorar el tema del Libro de Reclamaciones, porque el
procedimiento no funciona'. No sé, estoy pensando en voz alta en este momento; pero creo que
esa parte creo que le faltaria para mi, obviamente, respetando las deméas opiniones, a la
presentacion de cuél es lo que hay que mejorar porque no todo esté bien, obviamente.

Gracias, presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, congresista Luis Galarreta.

En verdad, el tema de la Denfensa del Consumidor, es un tema transversal que lo hemos
considerado asi, y va esto a ahondar un trabajo en conjunto; y si hay facilidades y medios para
poder desarrollar y poder desarrollar el problema de, por ejemplo, el Libro de Reclamaciones,
para eso estamos; somos un Poder Legislativo que podemos ir dando mejores resultados con
nuevas iniciativas legislativas.

Quiero, como ultima intervencion, solicitar la palabra del congresista Rubén Condori.
El seior CONDORI CUSI (NGP).— Buenas tardes, presidenta. Un saludo al doctor Tassano,

En realidad podemos coincidir; en realidad todo el Estado peruano esta grave; todo el aparato
administrativo tiene muchas limitaciones, pero esto no es novedad, o sea no esto es de a hora; y
se requiere en realidad una reforma de la parte del esquema burocratico organizacional. Y en ese
esquema se ha dado, justamente, la Ley del Servicio Civil, y esto va ayudar mucho. Entonces, yo
creo que los resultados se van a ver en el mediano plazo, no inmediatamente. Lo que nos
corresponde a nosotros es un poco acotar las cosas.

Si vemos en el esquema, por ejemplo, de la Defensa del Consumidor, en realidad y en el Pert
todos somos consumidores; en este momento todos estamos consumiendo agua; luego viene el
almuerzo; en la noche somos consumidores de energia eléctrica, de todo. O sea, si somos 30
millones en el Perd son 30 millones de consumidores. En el otro lado de la moneda estan,
justamente, los productores.

Las entidades denominadas reguladoras, justamente, regulan el equilibrio entre el productor y el
consumidor. Nosotros vemos exclusivamente el lado del consumidor. ;Qué corresponderia,
echarle toda la culpa al doctor Tassano, porque abarca el total de los 30 millones; o también
parte de la culpa lo tienen las reguladoras? Por ejemplo, en el caso de las universidades, no existe
un ente regulador; se esta creando una Superintendencia; o sea, se pretende crear una
Superintendencia del Sistema Universitario, pero j justamente, los productores, en este caso la
Asambleas de Rectores, algunos docentes, los mismos consumidores en el caso de los
estudiantes, se oponen a esto, porque 'hay violacion de la autonomia’, etcéetera.

Entonces, yo creo que es un tema que tenemos que discutir y parcelar. En el tema de Energia
estd Osinergmin; en el tema de Transportes, Ositran; en el tema tal. Y ahi un poquito que faltaria
tal vez si corresponde, tal vez revisar la ley que da Partida de Nacimiento al Indecopi para ver
cuéles realmente son sus funciones, y si existe superposicion con las reguladoras; y sino precisar
mejor para que justamente el Estado sea mucho mas dinamico, mucho mas agil, y que realmente
resuelva los problemas que atafien a todos los consumidores, porque al final de cuentas todos
somos consumidores en todo momento.

Gracias, presidenta.
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La sefiora PRESIDENTA.— Gracias, congresista.

Lo dnico que quiero solicitar a los colegas congresistas es ahora que el presidente de Indecopi
responda sin interrupciones, y podemos precisar las respuestas para poder concluir con la
comision, ya que en este momento ha colegas que estan en otra comision, asi que debemos estar
también ahi presentes.

Doctor Tassano.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.—
Réapidamente, y lo que no pueda responder con amplitud me comprometo a enviarselos por
escrito.

En primer lugar, al congresista Lescano, en cuanto a la atencion de la oficina de Indecopi, a
través suyo me permito alcanzarle las fotos con fecha y hora de las oficinas de Indecopi que
atienden en el aeropuerto las 24 horas del dia.

En el Indecopi, en el aeropuerto tenemos dos oficinas: una en el area internacional y otra en el
area nacional. La del area nacional es la que atiende las 24 horas; la del area internacional no esta
las 24 horas porque nos falta personal para cubrir eso. Pero, el que esta saliendo al nacional ahi
estd, y esta las 24 horas, y ellos se turnan para poder atender.

En referencia al tema de qué hacemos con las aerolineas, ahi en la pantalla usted puede ver la
nota de prensa mediante la cual, justamente, se sanciona a la empresa LAN por el motivo que
usted ha sefialado, entonces, nosotros ya hemos tomado acciones. No le quepa la menor duda
gue nosotros tenemos puesto —como ha dicho— en el pecho la proteccion del consumidor; y
nos guste en cierta manera que las empresas salgan de los medios y hablen mal de nosotros,
quiere decir que estamos haciendo nuestro trabajo. Y nos hemos ganado varias peleas a ese
respecto, y usted lo puede ver toda la nota de prensa; especificamente, en el tema LAN ahi lo
tiene, lo hemos hecho y lo estamos trabajando.

En referencia a las preguntas de la congresista Tait, mi disculpas por responder al final, el pago
de impuestos es un tema de competencia del Sunat; el caso de los carros chocados, los portales
tienen que responder, tiene que cubrir, puede ir al Indecopi; no importa que haya sido un
empleado despedido, es responsabilidad de la empresa; en el tema del SAT, no somos
competentes, todos sufrimos el tema de las papeletas; en el resarcimiento de usuario, ordenamos
medidas correctivas a favor de los usuarios; que no son medidas indemnizatorias, pero las
medidas correctivas son muy importantes y es una modificacion legislativa importante; en el
caso del Acuerdo Transpacifico, si estamos participando en algunas sesiones que nos han
invitado para poder asistir en la parte técnica de propiedad intelectual; asociaciones de
consumidores, se han entregado fondos a asociaciones de consumidores como ASPEC,
Defensoria del Consumidor, Instituto Ordenador de Mercado, etcétera. Se realiza transferencias
periddicamente. (9)

Falta de presupuesto, si, nuestro presupuesto es limitado; hemos tenido el apoyo del MEF, lo
estamos solicitando para el proximo afio; el programa de Presupuesto por Resultados del tema
de Proteccion al Consumidor, justamente es un programa que nos permite identificar los
problemas y poder trabajar y poder reducir esas brechas que tenemos. Hemos pedido
presupuesto especificamente para este programa que tiene indicadores y objetivos muy claro.

Réapidamente quiero pasar a mi equipo de asesoras, la doctora Anahi Chavez que es la directora
nacional de Proteccion al Consumidor que tiene la funcion de ser, justamente, proactiva de poder
coordinar con los gremios para poder solucionar los problemas; la doctora Tessy Torres que es el
brazo duro del Indecopi en el tema sancionador y fiscalizador. Qué mejor que una mujer para
hacer sentir la mano dura.

La DIRECTORA DE LA AUTORIDAD NACIONAL DEL INDECORPI, sefiora Anahi
Chéavez Ruesta.— Buenas tardes, sefiora Presidenta, sefiores congresistas.
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Réapidamente en atencion a la inquietud del congresista Galarreta explicaremos cuales son las
mejoras que hemos identificado en cuanto al Libro de Reclamaciones y que precisamente
estamos proponiendo a través de un decreto supremo que se encuentra en este momento en la
Presidencia del Consejo de Ministros.

Estamos incluyendo en esta modificacion al Libro de Reclamaciones que los proveedores que
venden por medios virtuales también tengan la obligacion de contar con Libro de Reclamaciones
ya que hasta el momento no la tenian.

También estamos incluyendo que se dé atencidn preferente en los diferentes establecimientos
para la atencion de lo que es Libro de Reclamaciones. Es decir, si una persona va a presentar un
reclamo se da atencion preferente a estas personas.

También mencionaron el tema de cuando no habia sistema en los libros de reclamaciones
virtuales, estamos proponiendo que se incorpore la obligacion de un libro de respaldo que sea
fisico asi en caso los proveedores virtuales tengan, en algin momento, fallas en el sistema
puedan dar el libro de respaldo fisico a los consumidores y luego incluir esto en el sistema.

Asimismo, en lo que es transporte aéreo, transporte provincial y transporte fluvial estamos
incorporando la obligacion de que tengan hojas de reclamaciones fisicas en las unidades de
transporte a fin de que los consumidores durante el viaje y que no tuvieron tiempo en el
momento de abordaje de llenar su reclamo lo puedan hacer cuando se encuentran ya durante el
viaje.

Y, de igual manera, estamos incluyendo una herramienta de fiscalizacion que es el CIS-RED que
es a fin de que los proveedores puedan reportar en linea todos los reclamos que reciben y que el
Indecopi pueda hacer seguimiento al cumplimiento también en linea.

De igual modo, el Mira a Quien le Compras, ya el sefior Tassano ha respondido al respecto. Las
principales empresas sancionadas, que era la inquietud de la congresista Teves, en cuanto a
inmobiliarias ha sido Activos Peruanos, Céardenas Marco Antonio Eliseo, Alco Real State y
basicamente los motivos de sancidn ha sido la demora en la entrega del departamento, la no
devolucién de la cuota de separacion y en términos generales el no cumplir con lo ofrecido
respecto del bien.

Es decir, bienes con rajaduras, bienes con metrajes distintos a los ofrecidos, etcétera. Estas son
las sanciones que se han impuesto desde el afio 2011 hasta el 2013 y que, precisamente, la
mostramos en una modalidad de ranking a través del Registro Mira a Quien le Compras.

Y, finalmente, respecto de nuestro trabajo con las diferentes entidades, como bien se sefiala,
nuestro trabajo es de coordinacion, sin embargo, no es posible invadir las facultades que
establece la ley para cada una de ellas. Esto lo establece el Codigo de Proteccion al Consumidor
que si bien hay una coordinacion del Indecopi con estas entidades no se puede ir mas alla de las
facultades conferidas a cada una de ellas.

No obstante, periédicamente venimos requiriendo a cada uno de los sectores que se encuentran
en el Consejo Nacional de Proteccion al Consumidor, informes respecto de lo que vienen
haciendo en materias concretas.

En ese sentido, nos llevamos la inquietud del congresista Lescano a efecto de que en las
proximas reuniones solicitar al Osiptel que de una explicacion de la reglamentacion pendiente en
la materia que ha sefialado.

La sefiora PRESIDENTA.— Para culminar, congresista Cecilia Tait.

La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— Queria saber si aplica en el Titulo I, Derechos de
los consumidores, que es mi codigo, a partir de ahora, en el inciso e) derecho a la reparacion o
reposicion del producto a una buena ejecucidn del servicio o en los casos previstos en el presente
codigo. La devolucion de la cantidad pagada segun las circunstancias, ¢lo estan aplicando?

Gracias, presidenta.
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La sefiora PRESIDENTA.— Si, continue.

La DIRECTORA DE LA AUTORIDAD NACIONAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR, sefiora Anahi Chavez Ruesta.— Precisamente a eso hacia referencia el sefior
Tassano cuando hablaba de medidas correctivas. El Indecopi ademas de imponer una sancion,
ordena una medida correctiva que pretende revertir los efectos de la conducta.

Por ejemplo, si estd malograda mi refrigeradora y denuncio a la empresa que la vendio, el
Indecopi va a ordenar la reparacion y en caso no sea posible el cambio de la refrigeradora y en
caso el cambio tampoco sea posible, porque no hay una de las caracteristicas iguales, la
devolucién de lo pagado.

La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Cecilia Tait.

La sefiora TAIT VILLACORTA (GPUR).— No funciona. ;Qué medidas correctivas vamos a
hacer para que se aplique lo que esta en el codigo? Porque ¢qué es lo que dice la empresa? No le
vamos a devolver el dinero, le damos una nota de crédito, pero si yo ya no confio en esa
empresa. Obviamente, quiero que me devuelva mi dinero para ir a comprar a otro lado, ese es el
punto, porque me estoy basando en el cddigo.

Entonces, yo si quisiera que el usuario sienta la confianza de ir a Indecopi. Usted da la sancion,
pero cémo beneficiamos o retribuimos el maltrato sufrido por el usuario, me gustaria que se
pueda aplicar.

Una interrupcién me pide el congresista Lescano.
La sefiora PRESIDENTA.— Congresista Lescano.

El sefior LESCANO ANCIETA (APFA).— No voy a insistir sobre el punto que ha tocado,
tengo diferencias con lo que se ha dicho.

Pero el doctor Tassano ha dicho, se han abierto diez nuevas oficinas de Indecopi y hace, doctor
Tassano, siete u ocho afios atras, estaba discutiéndose el tema de que esas oficinas tengan
capacidad resolutiva. Se tiene capacidad resolutiva 0 no en esas oficinas, porque si todo va a
venir a Lima, no se avanza.

Y lo segundo, el tema del Libro de Reclamaciones. Para yo conseguir que el Indecopi me vea mi
gueja tengo que formular denuncia en la tienda e ir a Indecopi y decir, he formulado denuncia en
la tienda, entonces, tengo que hacer dos denuncias. Y en el proyecto original se establecia,
presidenta, lo que no se aprobd en el Congreso que 72 horas tenia la tienda o el establecimiento
comercial para remitir esa hoja de reclamacién al Indecopi y se resuelva.

Entonces, esas cosas ¢coOmo las estan tratando en Indecopi que son temas importantes? Esas dos
inquietudes adicionales.

Muchas gracias por la tolerancia, presidenta.
La sefiora PRESIDENTA.— Precisiones para poder opinar.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Si me
permite, congresista Lescano. De las 25 oficinas regionales de Indecopi; 14 tienen poder
resolutivo, no todas, 14. Poco a poco se le va dando poder resolutivo en funcién de la capacidad
que tienen.

Y en cuanto a lo que, justamente, usted sefialaba del Libro de Reclamaciones tener la copia fisica
de la hoja de la hoja que tiene la empresa es casi imposible, por lo tanto, nosotros hemos
planteado una modificacion al Libro de Reclamaciones de que ante todas las empresas que
tengan una facturacion por encima de las 3000 UIT, tienen la obligacion de enviarnos en forma
virtual al Indecopi una copia de la hoja de reclamaciones.

Entonces, de esa manera virtualmente nosotros vamos a poder realizar un control, 3000 UIT que
abarca al 80% de las empresas. Eso ha sido de los reclamos, las empresa reclamaban, entonces,
con la aprobacion de esa modificacion, todas las empresas van a estar en la obligacion de
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enviarnos por linea y podemos hacer un muestreo, porque hoy en dia nosotros no podemos tener
acceso a todos los libros de reclamaciones de todas las empresas, es imposible. Hacemos una
verificacion muestral y algunos no lo envian, esa es una realidad y es una de las cosas que hemos
identificado y esta modificacion nos permite corregir eso.

Le dejo la palabra a la doctora Tessy.
La sefiora PRESIDENTA.— Las precisiones para poder aprovechar el tiempo.

La GERENTE DE SUPERVISION Y FORMALIZACION DEL INDECOPI, sefiora Tessy
Torres Sanchez.— Por intermedio de la Presidencia con relacion a la preocupacion del
congresista Lescano sobre la supervision de los intereses y comisiones que cobran las
instituciones financieras.

De hecho tenemos alrededor de treinta expedientes de supervision a todos los bancos y
financieras, en particular para verificar la correcta aplicacién de comision por gasto de cobranza
e incluso también la informacion que se trasmite a través de los cajeros automaticos sobre
comisiones y gastos.

En este afio en particular en los 1563 colegios que han sido materia de supervision, hemos
incidido, precisamente, en verificar cual es el interés que aplican los colegios por retraso en el
pago de mensualidades, eso estd en proceso, son 1563 colegios a nivel nacional.

En lo que se refiere en particular a las lineas aéreas precisamente por el tema de postergaciones,
ademas de las cuatro sancionadas, estamos supervisando todas las demas empresas del sector y
verificando que se cumpla las medidas correctivas ya ordenadas por los érganos resolutivos,
incluyendo la devolucién de lo indebidamente cobrado para el caso de LAN.

En el caso de la preocupacién de la congresista Tait referido a la obligacion que tiene el colegio
de no direccionar la compra de lo que fuera, incluido en la lista de Utiles, eso también ha sido
objeto de supervision este afio en estos 1563 colegios.

Y en lo que se refiere, solamente para precisar en el tema de Libro de Reclamaciones. Ademas
de lo dicho por el sefior presidente, lo importante aqui es que el sistema le va a permitir tanto a la
empresa como a nosotros mismos monitorear la respuesta de los reclamos en el plazo, es decir,
va a ser un instrumento de supervision, pero también un facilitador para las propias empresas,
para los propios acreedores de llevar un control sobre el cumplimiento de las normas vinculadas
al Libro de Reclamaciones.

El sefior PRESIDENTE DE INDECOPI, doctor Hebert Tassano Velaochaga.— Finalmente,
sefiora presidenta si me permite.

Sé que hay fallas, estamos trabajando en poder mejorarlas, pero cuando vayan a una entidad y no
los atiendan bien como la han referido, diganle que lo van a denunciar a Indecopi y van a ver
como cambian de actitud, les puedo asegurar, porque estamos, justamente, como parte de la
fiscalizacion, dando sanciones ejemplares.

La idea es que Indecopi dé miedo y eso es lo que estamos tratando de hacer para hacer cumplir
los derechos.

Muchas gracias.

La sefiora PRESIDENTA.— Doctor Tassano, quedo muy reconocida. Solamente a través de la
comision solicitarle para que pueda dar informes trimestralmente de los avances a través de
Codeco y podamos difundir también esto a los titulares de esta comision y de esa manera poder
mejorar la inquietud gque se tiene entre el consumidor, entre el Libro de Reclamaciones, entre la
institucion y aguardemos una buena relacion y una mejor articulacion.

Quedo reconocida por la presentacion de los sefiores invitados, por lo tanto, no habiendo mas
temas que tratar y siendo las 13:35 h, se levanta la primera sesion ordinaria de la comision.

—A las 13:35 h, se levanta la sesion.
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