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Tu Libro de Reclamaciones

Herramienta educativa para proveedores

Implementacidn del Libro de Reclamaciones

i{Qué es el Libro de Reclamaciones?
Informacion basica y obligatoria

Definicidn

Es un documento fisico o virtual gue todo proveedor que atiende al publico debe
tener para que los consumidores puedan reqistrar sus guejas o reclamos sobre
productos o servicios gue adauieren.

JQue es?

+ Reclamo: Expresa una disconformidad sobre los bienes o servicios recibidos.
= Queja: Malestar por la atencicn al publico,

;Quiénes estdn obligados?

Todo proveedor con establecimiento abierto al publico®.
Si tiena mas de un local. debe disponer uno por cada establecimiento.

(*] Espacio fisico o medio virtual donde un proveedor ofrece blenes o presta servicios.

© Ver mds informacidn



Q :Qué tipo de Libro necesitas? o Aviso obligatorio al ptblico

Selecciona el formato que se adapte a tu negocio Informa a tus consumidores sobre la disponibilidad del libro

Libro Fisico

* Para establecimientos con atencion presencial (por ejemplo, tiendas, restaurantes, oficinas).
« Debe contar con hojas desglosables y autocopiativas, debidamente numeradas.

¥ Genera tu Formato de Hoja de Reclamacidn Fisica

Libro Virtual

* Para establecimientos con atencion por medios virtuales.

= Para establecimientos que atienden de manera presencial v deciden usar un libro virtual,

deben contar ademas con un Libro de Reclamaciones fisico de Respaldo.
» Las plataformas digitales o portales web deben exhibir permanentemente el enlace al libro.

XX Genera tu Formato de Hoja de Reclamacidn Virtual

;Qué es el aviso?

Es un letrero fisico o aviso virtual gque debes colocar en tu establecimiento comercial yfo en
medios virtuales, informando a los consumidores que cuentas con un Libro de Reclamaciones
disponible.

¢ Debe estar en un lugar visible v de facil acceso.
# En portal web debe aparecer en la pagina de inicio.

Aviso para tu establecimiento en Aviso para tu establecimiento en
espacio fisico: medio virtual:

Puedes tener un libro fisico como un Libro
virtual. En ambos casos, el aviso es fisico
y debera ser impreso en tamafio minimo
de hoja Ad:

Publicalo en la pagina de inicio de la
plataforma digital o portal web:

Descarga el Aviso gue indica

** la existencia del libro Virtual

& Descargar tu Aviso que indica

la existencia del libro Fisico

i Descargar tu Aviso que indica

** la existencia del libro Virtual




Implementacion - Flujograma

:Qué es el Libro de
Reclamaciones?

Herramienta para que los

prod

establec

publico.

Reclamos:
referidos a bienes
O Servicios

Quejas:
malestar por
la atencion

Todos los proveedores con
establecimiento ablerto al publice,

tienen la obligacidn de contar con un
Libro de Reclamaciones.

Tipos

de aviso

Si cuentan con mas de un
establecimiento comercial abierto al
publico, deberan implementar un
Libro de Reclamaciones por cada
uno de ellos.

Libro Fisico @

Libro Virtual I;I‘E:s

La Hoja de Reclamacidn fisica,
deberé contar con tres (3)
desglosables.

Aviso del Libro de
Reclamaciones

Letrero fisico o aviso
virtual ubicado en
sus establecimientos
comerciales ylo
cuando corresponda,
en medios virtuales,
en un lugar visible y
facilmente accesible
al publico.

Aviso Fisico

Se debera indicar si el Libro de
Reclamaciones del establecimiento
es de naturaleza fisica o virtual,

z;%

Aviso Virtual

Debera ser legible y visible de
acuerdo al disefio de la pagina
web de inicio.




Todo lo que debes saber sobre tu Libro

Conoce tus responsabilidades
Seqgun el Cadigo de Proteccion al Consumidor y el Reglamento del Libro de Reclamaciones

Disponibilidad inmediata

El Libro de Reclamaciones debe estar siem-
pre disponible ¥ a disposicion inmediata
cuando el consumidor lo solicite.

Plazo de respuesta

El proveedor tiene un plazo maximo de 15
dias habiles para responder por escrito a
cualguier gueja o reclamo registrado.

Sin condicionamientos

No se puede condicionar la entrega del li-
bro bajo ninguna circunstancia.

Su uso no puede estar condicionado al
pago previo del producto o servicio. El ac-
ceso es libre v gratuite para cualguier con-
sumidor.

Acuerdo conciliatorio

Es posible llegar a un acuerdo inmediato
entre ambas partes, en ese caso se
consigna el acuerdo en la hoja de reclama-
ciones con la frase “Acuerdo aceptado para
solucionar el reclamo”; si el consumidor no
acepta, el proveedor debe emitir respuesta
formal.

Trato preferencial

Los proveedores deben dar trato preferen-
cial a las personas gue soliciten registrar un
reclamo o gueja, facilitando el proceso de
manera agil.

Propuesta de solucién

El proveedor puede enviar una propuesta
de solucion al consumidor, lo que suspende
el computo del plazo por 5 dias habiles adi-
cionales.

Deber de conservacion

Se debe conservar por 2 anos las hojas de
reclamaciones, los reportes v las respues-
tas. En caso de pérdida, debe denunciarlo
ante la PMP dentro de 48 horas.

Silencio del consumidor

Si el consumidor no responde a la propues-
ta dentro del plazo de 5 dias, se entiende
como rechazo automatico y el proveedor
debe emitir la respuesta formal definitiva.




Todo lo que
debes saber
sobre tu libro -
Flujograma

;Cuales son mis
obligaciones
como proveedor?

Plazo para responder
el reclamo o queja:
quince (15) dias habiles
improrrogables®,

El Libro de Reclamaciones, debe
ser puesto inmediatamente a
disposicion del consumidor,
cuando lo solicite

Mo puede condicionarse la atencidn de los reclamos al pago
previo del producto o servicio materia de dicho reclamafqueja.

Debes dar trato preferencial a clientes que necesiten
registrar un reclamo/gueja. Asi, no tendran que hacer fila
0 esperar para gjercer su derecho,

La respuesta se brinda

(Qué puede
suceder?

Puedes remitir un
ofrecimiento via correo
electrdnico o cualquier
otro medio que permita
dejar constancia de la
propuesta.

mediante comunicacion
escrita (carta o correa).

Fr-
—_— l.-f -‘@ Se puede llegar a un acuerdo
: L'l\:j\.\ conciliatorio inmediato.

El acuerdo se suscribe en la misma Hoja de Reclamaciones,
declarando expresamente: “acuerdo aceptado para
solucionar el reclamo” u otra frase que permita dejar
constancia expresa del acuerdo.

El envio del ofrecimiento suspende el
computo del plazo para la atencién de

reclamos por cinco (05) dias habiles.

Si el consumidor no manifiesta su
aceptacion expresa dentro de los
cinco (05) dias habiles, se tiene por
rechazada la propuesta y subsiste tu

obligacidn de emitir una respuesta
farmal al reclamo/queja.

Libro de
Reclamaciones




