Mercados

Atencion,
Consumidor

Llego el Libro
de Reclamaciones

Todo establecimiento

comercial que expenda
directamente bienes o brinde
servicios esta obligado a contar
con este documento para
reqistrar los reclamos

0 quejas del publico
consumidot.
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uestro pafs ha dado pasos

claves en materia de protec-

cién al consumidor. Quizé el
hito decisivo sea la dacion del Codi-
go de Consumo, en octubre pasado.
Aunque es cierto que su formula-
cién e implementacion no estuvo
libre de controversias y demord
mas de lo deseado, a la fecha, tan-
to la norma general como aquellos
aspectos que requerian reglamen-
tacion especifica, ya estan vigentes.
Para Crisdlogo Céceres, presidente
de Aspec: “Esta es la ley mas impor-
tante del pafs en los Ultimos 25 afos
porque abarca a todos los consumi-
dores”.

Efectivamente. Esta norma pro-
consumidor unifica y sistematiza la
anterior legislacion en la materia,
ademés de elaborar nuevas pau-
tas que las empresas tendran que
cumplir para brindar un adecuado
servicio o producto a sus clientes.
Podemos mencionar la famosa lista
de precios que deben exhibirse en
restaurantes y farmacias, el sistema
de conservacién de minutos no usa-
dos que las companias de celulares
deberan aplicar o la eliminacion de
cldusulas abusivas en los contratos
bancarios, entre otras novedades.
Pero es sin duda la creacién de un
Libro de Reclamaciones el aspecto
que nos merece especial atencion.

Y es que el Libro de Reclamaciones
es una clara expresion del quiebre
que se ha producido con la nueva
legislacion. Esta medida, que bus-
ca canalizar las demandas de los
clientes, entrd en funcionamiento el
ultimo domingo 8 de mayo, Dia de
la Madre. Desde entonces, la gente
puede ubicarlo en las tiendas y ne-
gocios abiertos al publico.
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¢{Como Funciona el Libro

de Reclamaciones?

Se puede decir que el Libro de Re-
clamaciones comenzé a funcionar
en forma inesperada. Cuando en
febrero se establece su reglamenta-
cion, se fijo que el plazo de adecua-
cion vencia en junio. Sin embargo,
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No cabe negativa
alguna para registrar
la disconformidad
del usuario, pues el
proveedor quedaria
sujeto a sancion o
multa administrativa
por infractor. Por
otra parte, los
reclamos y quejas
del libro deben ser
conservados por
dos arios desde su
registro.

se decidié adelantar la fecha de su
vigencia, pese a los reclamos de un
sector del empresariado, que alega-
ba el encarecimiento de los costos y
la incertidumbre generada por este
adelanto no previsto. Lo cierto es
que la disposicién ya rige, con una
serie de consideraciones que vale
tomar en cuenta.

Para comenzar, todo establecimien-
to comercial, sea persona natural o

juridica, que expenda directamente
bienes o brinde servicios, esta obli-
gado a contar con este documento,
para registrar los reclamos o quejas
del publico consumidor o usuario.
Ello incluye a los bancos y a las em-
presas de telefonia. Hay que aclarar
que no se trata de que cada empre-
sa cuente con un libro general, sino
que debe haber un libro por cada
local que opera, asi sean filiales del
mismo negocio. Asimismo, el esta-
blecimiento debe exhibir su sefali-
zaciéon y ubicacion.

;Y cudl es su mecanica de uso? En
principio, el Libro de Reclamaciones
puede ser de caracter fisico o virtual,
segun decision de la empresa. En
ambos casos, la norma obliga al pro-
veedor a facilitar al publico el acceso
a este libro, en el formato que este
haya sido implementado —escrito o
digital-, y posteriormente brindar-
le una copia fisica o impresa de la
disconformidad que plantea. Dicha
disconformidad quedard registrada
en el libro en forma de reclamo o de
queja. Se consignard como reclamo
cuando se manifieste un descon-
tento producto de la mala calidad
de un bien o servicio brindado por
el proveedor. Se consignard como
queja cuando se manifieste un des-
contento producido por la mala
atencion que brinda el proveedor.
En cualquiera de los casos, no cabe
negativa alguna para registrar la
disconformidad del usuario, pues el
proveedor quedaria sujeto a sancién
o multa administrativa por infractor.
Por otra parte, los reclamos y quejas
del libro deben ser conservados por
dos afios desde su registro.

iQué viene luego de la queja o re-
clamo? Debe quedar claro que su
registro no genera automaticamen-
te el inicio de un procedimiento
sancionador ante Indecopi. Sin em-
bargo, en el caso de los reclamos, si
se produce un compromiso de res-
puesta por parte del proveedor in-
culpado, y deberdn ser atendidos en
un plazo méximo de 30 difas calen-
dario, so pena de sancion. A su vez,

el Indecopi puede solicitar de oficio
los registros, los cuales serdn entre-
gados en un plazo no menor de tres
dias habiles o en forma inmediata
de realizarse una fiscalizacion in situ;
caso contrario, el proveedor incurri-
rd en infracciéon. En el supuesto de
pérdida parcial o total del libro, el
proveedor estd obligado a presentar
la denuncia en las 48 horas siguien-
tes de producido el incidente.

Su Aplicacién y Eficacia.
Observaciones a Considerar
Aungue la implementacion del Libro
de Reclamaciones es mdés bien re-
ciente, ya se puede recoger algunas
impresiones acerca del desenvolvi-
miento de la medida y de su eficacia.
Como sabemos, ninguna politica
normativa genera cambios por si
misma si esta no va acompanada de
acciones de las autoridades y un ni-
vel de compromiso de empresarios
y consumidores; solo asi la medida
logrard sus fines en el largo plazo: in-
centivar la competitividad y excelen-
cia de bienes o servicios y generar un
clima de predisposicién al buen trato
y una relacion horizontal entre las
partes, Ccomo ocurre en otros paises.
Por el momento, quedan pendien-
tes como primeros pasos la difusion
y concientizacion de la medida. Y es
que las entidades encargadas han
hecho muy poco para acercar la
norma al publico. Faltan campanas
informativas y los anuncios publici-
tarios son escasos. En consecuencia,
su impacto es poco significativo aun.
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Asimismo, se advierte que la mayo-
ria de registros que se han presenta-
do son fisicos, al parecer un formato
mas amigable para el publico. “En
los casos que hubo, los consumido-
res dan cuenta de inconvenientes
relacionados con el trato o que no
tuvieron los productos y servicios
en el momento en que hubieran es-
perado’, sefala Maria Graciela Rejas,
funcionaria del Indecopi. Segun cél-
culos mas especificos, solo el 50%
de establecimientos comerciales
en el pafs cuentan con el Libro de
Reclamaciones. Este es uno de los
aspectos que mayor esfuerzo le de-
mandard a Indecopi, pues el orga-
nismo deberd darse abasto no solo
para verificar que los establecimien-
tos cuenten con el libro, sino que
este se encuentre activo y actualiza-
do. Se prevé que el ente formara un
equipo dedicado a la supervision de
estos aspectos.

Otro punto que resulta fundamental
es el efecto disuasivo que produce
la norma. Para los casos vinculados
a reclamaciones, el procedimiento
administrativo  sancionador tiene

previsto multas que pueden llegar
hasta los 450 UIT (S/. 1.62 millones)
segun la infraccion sea leve, grave o
muy grave. Junto con ello, una me-
dida correctiva eficaz es disponer la
publicacion de una lista de empre-
sas infractoras por cuatro afnos. De
esta forma, fuera del perjuicio eco-
némico, la imagen y reputacién de
los proveedores se vera permanen-
temente en juego.

Queda por revisar el papel de Inde-
copi como dérgano responsable de
la aplicacion y efectividad de la me-
dida. Si bien al comienzo se esperd
una avalancha de denuncias prove-
niente del Libro de Reclamaciones,
la realidad ha demostrado que la fal-
ta de informacion y orientacion ha
evitado que ello ocurra. Sin embar-
go, en la medida que se propague
y que se recurra a la nueva figura
de los procedimientos sumarisimos
para montos de menor cuantia (me-
nos de S/. 10,800), la carga procesal
llegard a niveles de saturacién que
también afectard la efectividad del
Libro de Reclamaciones. Ello se pue-
de corregir aumentando el personal
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destinado a las comisiones de pro-
tecciéon al consumidor y haciendo
ajustes al monto fiado como menor
cuantia por ser muy alto y no ajus-
tarse a nuestra realidad, lo que signi-
ficaria un alivio de la carga inmedia-
ta. Finalmente, es imperativo que en
el futuro se incluya a actividades no
comerciales, como salud o educa-
cion, dentro del sistema del Libro de
Reclamaciones, para contrarrestar la
mala atencién o baja calidad en es-
tos servicios. €

También en el Sector
Publico Tendran su
Libro

Otra buena noticia es que el Li-
bro de Reclamaciones serad un
sistema que también funciona-
ra en las entidades del sector
publico. Pese a que no se con-
templd en la reglamentacion
original de la norma, se hizo ex-
tensivo al Estado por iniciativa
del propio presidente Alan Gar-
cfa. Ademas, aunque Indeco-
pi se mostré renuente a tener
competencia en esta materia,
por encargarse de la regulacién
de mercados y no del aparato
publico, se decidi¢ igualmente
darle su regulacion.

El Libro de Reclamaciones de las
entidades publicas tiene a gran-
des rasgos las mismas caracteris-
ticas del sector privado: consig-
nacién de reclamos y quejas de
usuarios, obligacion de respues-
ta de la entidad responsable en
plazo de 30 dias y capacidad de
sancion de Indecopi. La diferen-
cia radica en que es la Comision
de Barreras Burocréticas y no la
Comision de Proteccion al Con-
sumidor quien resolverd estos
casos. Ya lo sabe. Hoy cuenta con
una herramienta mas en favor de
la defensa de sus derechos como
consumidor o usuario.
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