
Está interesante
la promoción
en el Super.

...Hola José, he visto por la
televisión una promoción en el
Super de 2 x 1 en productos.

¡Excelente! ¿Irás de compras?

Llamaré a José para contarle...

María empieza la mañana disfrutando un 
delicioso jugo, cuando de pronto, una 
publicidad en la televisión llama su 
atención... 



Sí, y necesitaré tu ayuda,
estaré como a medio día,

¿ me recoges antes de ir a casa
para almorzar?

Claro amor,
no hay problema,

ahí nos vemos.

Esta promoción no
me la pierdo, me alistaré

para no llegar tarde.

¿Y por qué vas
tan rápido?

¡Gracias!,
Nos vemos, amiga.

¡Suerte en tus
compras!

Hola María, ¿Por qué 
tan apuradita?

Hay una promoción
2 x 1 en el supermercado 
y quiero llegar antes que
se acaben los productos.

Hola Claudia, me voy 
ahora mismo al 
supermercado

Al bajar de su 
departamento se 
encuentra con su 
amiga Claudia.



María, llega al supermercado
muy emocionada...

¿Qué raro?
No encuentro
las ofertas

Estos productos
los vi por la
televisión... ...este también pero

no tiene oferta.

¡No puede ser,
no hay ofertas en este 

supermercado!
¡Pero en la publicidad

decía otra cosa!



Buscaré a alguien que trabaje en
la tienda para que me explique

qué pasa con las ofertas ¡Joven, joven!

Dígame, señora,
¿en qué la puedo

ayudar?

¿Qué pasó con la promoción de 2 x 1 en todos
los productos que vi por la televisión?

¡Ah! La promoción es aplicable
en cualquier otra tienda de
supermercados. Este local

no participa del 2 x1, además
es con la tarjeta “Super”.

María, salió molesta del supermercado.

¡Qué mal!
Hacer publicidad y
limitar al público.



Buenos días señor...

Vengo del Supermercado

Qué bueno
ver un módulo del

Indecopi.

Estamos en la campaña
Indecopi a tu alcance...

Aquí damos información
al público en general sobre

nuestra labor.

¿En qué la puedo ayudar?

Buenos días, señora,
me llamo Justino...

Ahí veo un módulo del Indecopi,
ojalá me puedan ayudar...



Me llamo María
y fui víctima de una

burla en el Supermercado...

¿Que pasó María?

...pero me di con la sorpresa
que en este local no se hace

la oferta. Es más, sin la
tarjeta no puedo comprar

en ningún otro local.

Tranquila María,
le informaré cómo
funciona ese tema.

Cuando existen 
condiciones y 

restricciones de acceso 
a las promociones de 

ventas...

...estas deben ser informadas en forma clara, destacada y de manera que sea
fácilmente visibles por el consumidor en cada uno de los anuncios que las publiciten o en una 

fuente de información distinta...

Vine a comprar productos
para el hogar porque en la televisión 

vi una publicidad sobre una 
promoción 2 x 1...



De lo contrario 
se restringiría
al consumidor
la posibilidad
de tomar una

decisión acertada
de consumo.

A través de la publicidad,
no se informó con claridad sobre las

condiciones y restricciones para
la adquisición de los alimentos

de mi interés...

Los proveedores
deben informar con

claridad a los 
consumidores

sobre las condiciones
o restricciones para

la compra de sus
productos..

...siempre que en cada uno de los anuncios
se informe clara y expresamente sobre
la existencia de dichas restricciones.

En la publicidad de la televisión no 
vi mayor información para 

corroborar la compra.

¿Qué otro 
mecanismo debió 
utilizar la tienda

para informar 
sobre las 

condiciones para
adquirir el 
producto?
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PEDIDO:

ANEXOS 
Anexo I: Formato de Hoja de Reclamación del Libro de Reclamaciones 

DETALLE: 

Destinatario (consumidor, proveedor o INDECOPI según corresponda) 
*.La formulación del reclamo no impide acudir a otras vías de solución de controversias ni es requisito previo para interponer una 
denuncia ante el INDECOPI. 
* El proveedor deberá dar respuesta al reclamo en un plazo no mayor a treinta (30) días calendario, pudiendo ampliar el plazo 
hasta por treinta (30) días más, previa comunicación al consumidor.    

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACIÓN
[Nº 000000001 201X

FECHA:

FIRMA DEL CONSUMIDOR

[NOMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZÓN SOCIAL DE LA PERSONA JURÍDICA / RUC DEL PROVEEDOR
[DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES/ CÓDIGO DE IDENTIFICACIÓN

1. IDENTIFICACIÓN DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE:

DOMICILIO:

DNI / CE: TELÉFONO / E MAIL:

PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD]

2. IDENTIFICACIÓN DEL BIEN CONTRATADO

PRODUCTO

SERVICIO

MONTO RECLAMADO:
DESCRIPCIÓN:

3. DETALLE DE LA RECLAMACIÓN Y PEDIDO DEL CONSUMIDOR RECLAMO1

4. OBSERVACIONES Y ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

[DÍA] [MES] [AÑO]

2QUEJA: Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o, malestar o
descontento respecto a la atención al público.

1RECLAMO: Disconformidad relacionada a los productos o
servicios.

QUEJA2

FIRMA DEL PROVEEDOR

FECHA DE COMUNICACIÓN DE LA RESPUESTA: [DÍA] [MES] [AÑO]

Muchas gracias Justino,
ahora estoy más tranquila...

Es importante que deje
constancia de lo sucedido en
el Libro de Reclamaciones, 

en su versión físico o digital...

...para una mayor asesoría
sobre el tema puede llamar
a Indecopi a los números

2247777 en Lima y
0880-4-4040 en provincias

o al correo electrónico
sacreclamo@indecopi.gob.pe

Formato de hoja de reclamación
del Libro de Reclamaciones...

Todo
proveedor

debe brindar una 
fuente de

información 
complementaria,

esa fuente debe ser un 
servicio gratuito,

que a su vez puede
ser prestado
a través de

paginas web, líneas 
telefónicas, entre 

otros medios.

María ingresa su reclamo en el Libro de Reclamaciones 
dentro del supermercado.


