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Derecho

DERECHO

Conoce el Cédigo del Consumidor
y exige lo que te corresponde. jTus
derechos importan!

Exigir una solucion no solo prolege los derechos del
consumidor, sino que fambién contribuye a mejorar 1a
calidad de los productos y servicios en el mercado.

17/03/2025 Comprar un producto defectuoso, recibir un servicio
deficiente o pagar de mas sin darse cuenta, son experiencias
comunes entre los peruanos. Sin embargo, pese a la molestia que
esto genera, pocos consumidores presentan reclamos. En un entorno
donde el consumo crece y los servicios se modernizan
constantemente, es fundamental que las personas conozean y hagan
valer sus derechos.

Segtn Matilde Schwalb, profesora del Departamento de Marketing v
Dircctora dcl Centro de Etica y Gestién Sostenible de la Universidad
del Pacifico, es crucial que los consumidores reclamen cuando sus
derechos han sido vulnerados. “Si un consumidor tiene un motivo
vélido para reclamar, debe expresarlo con claridad. Esto contribuird a
que las empresas mejoren sus practicas comerciales. De lo contrario,
enviard un mensaje equivocado al mercado y a los proveedores,
dando la impresién de estar satisfecho cuando en realidad no lo esté.
Como resultado. nada cambiara”. sefiala.

&Qué hacer frente a una situacién de reclamo?

De acuerdo con la especialista, las principales razones por las que los
consumidores no reclaman son el desconocimiento de sus derechos,
la falta de informaci6n sobre cémo y dénde reclamar, o la creencia de
que reclamar es una pérdida de tiempo porque no generara cambios.
“Estos factores limitan el ejercicio de los derechos de los
consumidores y perpetian malas practicas comerciales”, advierte.

Ante esta situacion, la docente detalla los pasos a seguir para
presentar un reclamo de manera efectiva:

1. Identificar la falta: Se recomienda revisar el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, donde se establecen las obligaciones de los
proveedores de bienes y servicios.

2. Reunir pruebas: Juntar boletas, facturas, contratos, correos
electrénicos, fotografias del producto o capturas de pantalla de
conversaciones con el proveedor.

3. Registrar el reclamo en el Libro de Reclamaciones: Asegurarse de
recihir ima copia o constancia de su presentacion. .a empresa tiene
un plazo de 15 dias para responder.

4. Acudir a INDECOPI: Si el proveedor no responde dentro del plazo o
la respuesta no es satisfactoria, se puede presentar el reclamo ante
INDECOPI a través de la plataforma Reclama Virtual.

5. Escalar el reclamo ante la Comision de Proteccion del Consumidor:
Sila conciliacién no resuelve el problema, se puede presentar una
denuncia formal ante la Comisién de Proteccién del Consumidor de
INDECOPI, pagando una tasa de S/ 36. Si la decisién de la Comisién
na satisface, el caso se eleva al Trihunal del INDECOPT

“Si el fallo del tribunal no satisface al consumidor, este puede acudir
al Poder Judicial. Este puede ser un proceso largo y costoso, razén
por la cual el propésito de INDECOFI es tratar de resolver el reclamo
por la via de la conciliacién”, acoto Schwalb.

paratus r

Para hacer un reclamo efectivo, la especialista recomienda que,
ademads de conocer el proceso para presentar un reclamo. el
consumidor:

1. Conozea sus derechos: Revisar cl Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (Ley N° 29571).

2. Fundamente el reclamo: Identifique los articulos del Cédigo que
han sido violados.

3. Haga visible el reclamo: Si el proveedor es reincidente en su mala
préctica, difundir el caso en redes sociales.

cuando un consumidor presenta un reclamo de manera informada y
adecuada. contribuye a generar cambios positivos en las préacticas
comerciales y a promover un mercado mas justo y transparente.
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Mas leidas de Andina
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EDITORIAL
Sin tiempo que
perder

En una nueva manifestacién
de la crisis de inseguridad
que experimenta el pais,
delincuentes no
identificados asesinaron el..
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cancer: un acto de
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En el mes de la Mujer es
importante sefialar que el
empoderamiento también
se construye en la capacidad
de tomar decisiones que...
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