
Rebeca desea comprar un televisor 
con equipamiento en 3D para ver sus 
películas...Este es el que busco...

Señor, ¿que 
características

tiene el televisor?

Es Full HD
con equipamiento 

en 3D...



¡Excelente decisión!
Cancele en caja y le 

entregarán su televisor.

En casa se pondrán contentos...
Lo voy a comprar

¡Gracias por su 
compra!...

¡Ahora sí podré ver mis 
películas en 3D!

¡Acá se verá mejor!
¿Y los lentes 3D?

Veamos, ¿qué dice el 
manual?

Que emoción.
Abriré la caja e instalaré el televisor 

inmediatamente...



¿No tiene función 3D? Llamaré a la tienda
seguramente se han equivocado.

Buenas tardes,
compré un televisor con equipamiento 3D; quise 

instalarlo y, al revisarlo en el manual indica que no 
puede realizar dicha función.

Señora, acérquese a la 
tienda con el producto para 

solucionar el problema.

¡Ah!
Pero ahora mismo lo 

llevaré.

¡Que fastidio!
Ahora debo regresar

con el televisor. Si ellos se equivocaron al 
menos deberían recogerlo...

¡Taxi! ¡Taxi! Señor, buenas tardes,
vengo a cambiar el televisor...

Tiene que ir a
plataforma, señora...

¿ Qué ?



Señor compré
un televisor con 
equipamiento en 

3D, pero el manual
indica que no se 
puede realizar
esa función. 

Deseo que me 
cambien el 

producto o me 
devuelvan mi 

dinero.

Lo lamento, no puedo cambiar el televisor, ya que una vez 
retirado de la tienda no corresponde cambio ni devolución 

de dinero...
¿Qué? ¡No puede ser!

...lo siento mucho
no puedo ayudarla.

Perdí mi dinero en un artefacto 
que no quería...



¿Y ahora, qué hago?,

Ahí hay un módulo del 
Indecopi...

...me acercaré 
¡ojalá me ayuden! Buenas tardes...

Buenas tardes señora,
me llamo Justino y formo parte 

de la campaña “Indecopi a tu 
alcance”,

¿en qué la puedo ayudar?

Acabo de comprar un televisor
con supuestas funciones en 3D en esa tienda, pero el equipo no 

tiene estas funciones. Lo traje para hacer el cambio o devolución 
del dinero pero no lo quieren hacer, aduciendo que no hay

lugar a cambio ni devolución.

 ¿Qué puedo hacer?



¿Existe la posibilidad de 
presentar un reclamo ante la 

tienda comercial?

Claro, usted tiene derecho a 
presentar el reclamo ante el 

proveedor...

Como consumidor, tiene derecho a
recibir información fidedigna del producto o servicio que está 

comprando y obtenerlo según las condiciones informadas.

Acompáñeme a la tienda
y le indicaré donde se encuentra el 

Libro de Reclamaciones.

¿Qué hago para presentar 
el reclamo?

¡No quiero perder mi 
dinero!

Gracias,
muy amable



Conforme a lo establecido en el Código de 
Protección y Defensa del Consumidor este 

establecimiento cuenta con un Libro de 
Reclamaciones  (_______*) a tu disposición. 
Solicítalo para registrar una queja o reclamo 

                                    En caso de negativa de entrega del libro escribe a libroreclamaciones@indecopi.gob.pe

Conforme a lo establecido en el Código de 
Protección y Defensa del Consumidor este 

establecimiento cuenta con un Libro de 
Reclamaciones  (_______*) a tu disposición. 
Solicítalo para registrar una queja o reclamo 

                                    En caso de negativa de entrega del libro escribe a libroreclamaciones@indecopi.gob.pe

¡Acá está! Usted puede reclamar
directamente ante el vendedor enviando una carta a la 

empresa o llenando el Libro de Reclamaciones...

El proveedor deberá darle una 
respuesta al reclamo...

...y, si no lo hace, puede acudir
al Indecopi, donde continuará con su reclamo o 

de lo contrario presentará una denuncia...

¿Qué diferencia hay entre 
un reclamo y una denuncia 

ante el Indecopi?

Un reclamo es un 
trámite gratuito que 

se sigue ante el 
Servicio de Atención 

al Ciudadano del 
Indecopi por una 

inconformidad frente 
a la compra de un 

producto o la 
adquisición de un 

servicio. 

Se busca la solución del reclamo vía 
una conciliacián con el proveedor...

¿Y si el proveedor no 
asiste a la conciliación 
o no quiere llegar a un 

acuerdo?



Conforme a lo establecido en el Código de 
Protección y Defensa del Consumidor este 

establecimiento cuenta con un Libro de 
Reclamaciones  (_______*) a tu disposición. 
Solicítalo para registrar una queja o reclamo 

                                    En caso de negativa de entrega del libro escribe a libroreclamaciones@indecopi.gob.pe

En ese caso, puede presentar una denuncia ante el Indecopi,
con el fin de dar una solución a un problema de consumo y de acuerdo a la infracción que 

pueda cometer un proveedor, sancionarlo conforme a lo estipulado en el Código de 
Protección y Defensa del Consumidor...

¡Muchas gracias!
Presentaré mi reclamo ante el 
proveedor y si no recibo una 

respuesta acudiré al Indecopi...
Para una mejor asesoría

sobre el tema, los datos del Indecopi son:
2247777 en Lima, 

0800-4-4040 en provincias o al correo 
electránico:sacreclamo@indecopi.gob.pe

Muy bien, iniciaré mi reclamo
regresando a la tienda y llenaré el Libro 

de Reclamaciones

Rebeca llenando el Libro...


