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Consejos para presentar un reclamo efectivo
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= Muchos s ovitan porgquc Si que cs una pordida de ticmpo o no saben como hacerlo. Sin embargo, exigir una solucion

no solo protege los derechos del consurmidor. sino que también contribuye & mejorar la calidad de los productos y servicios en el mercado.

El tiemnpo de respuesta varia segon la via elegida. 15 dias en el Libio de Reclamaciones, hasta 30 dias en Reclarma Virtual y entre 30 y 120 dias en ung
denuncia formal ante Indecopl. ST hay apelaciones, el proceso puede extenderse

Comprar un producto dofoectuose, rocibir un servicio deficientc o pagar do mas sin darsc cucnta, Son GXpericncias comuncs entre 10s peruancs. Sin cmbargo,
pese a la molestia que esto genera, pocos consumidores presentan reclamos. kn un entorno donde el CONSUMO crece y 10s Servicios se modernizan

< smente, es =ntal que las pe ~an y hagan valer sus derechos
Segun Matlide Schwalb, profesora del Departamento de Marketing y Directora del Centro de Etica y Gestion de la U del

©s crucial quo los consumidores reclamen cuando sus derochos han sido vulnerades. “Si un consumidor tionc un motivo valido para reclamar. debe oxprosario
con clandad. Esto a que las meyoren sus De fo , enviaré un mensaje equivocado al mercado y & los

dando la ir de estar satisfecho crando en realidad no lo estid Como resultado, nada cambiara®, sefiala

£Qué hacer frente a una situacion de reclamo?

De acuerdo con la especialista, las principales razones por las que Ios consumidores no reclaman son el desconocimiento de sus derechos, la falta de
informacién sobre c6mo y dénde reclamar, o la creencia de que reclamar es tna pérdida de tiempo porque no generara cambios. “Istos factores limitan el

sjercicio de los de los c ¥ malas précticas comerciales”, advierte
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Ante esta situacién, la docente detalla los pasos a seguir para presentar un reclamo de manera efectiva

1. Identificar la falta. Se recomienda revisar ¢l Codigo de Proleccion y Defensa del Consurmidor, donde se establecen las obligaciones de lus proveedores de
bienses y servicios

2 Reunir pruebas- .Juntar boletas, factiuras, . correos elect . fotografias del prodiicto o capturas de pantalla de conversaciones con el
proveedor.

3. Registrar el reclamo en el Libro de Reclamaciones: Ascgurarsc de recibir una copia o constancia do su presentacion. La cmpresa ticne un plazo de 15
dias para responder.

4. Acudir a INDECOPI. Si el proveedor no responde dentio del plaso o la 1espuesia no es salisfacloria, se puede presentar el reclamo anle INDECOP! &
través de la plataforma Reciama Virtual.

E

Escalar el reclamo ante la Comisién de i6n del C idor: Sila conciliacion no resuelve el problema, se puede presentar una denuncia

de la Comisicn no satisface, el caso se

formal ante la Comisién de Proteccion del Consumideor de INDECOP!, pagando una tasa de S/ 36. Si la decisi
eleva al Tribunal del INDECOPI

"Si el falio del tribural no salisface al consurmidor, esle puede acudir al Poder Judicial. Esle puede ser un proceso largo y cosloso, 1a£0n por fa cual ef proposito
de INDECOP es tratar de resolver el reciamo por Ia via ds Ia conciliacion”, acots Schwalb
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1’ara hacer un reclamoe etectivo, la especialista recomienda que, ademas de conocer el proceso para presentar un reclamo, el consumidor

1. Conozca sus derechos: Revisar el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumider (Ley N° 29574),

2. Fundamente el reclamo: Identifiquc los articulos del Godigo que han sido violados.

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

Cuando un consumidor presenta un reclamo de manera informada y adecuada, contribuye a generar cambios positivos en las practicas comerciales y a
promover un mercado mas justo y transparente

Iara mas intormacion o asistencia, comunicarse al 224 /( /¢ (Lima) o al 0 80U 4 4040 (regiones), o escribir a sacreclamo@Iindecopl.gob.pe.
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