
LIBRO DE RECLAMACIONES 
MANUAL DE USUARIO



Para registrar un reclamo o queja, deberá hacer clic en el enlace como 
se muestra en la imagen: 

1.

2. El sistema muestra la pantalla “LIBRO DE RECLAMACIONES”.



Es obligatorio ingresar la información con símbolo “*” en la sección:

1. IDENTIFICACIÓN DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

3.

4. Deberá seleccionar “Tipo de Reclamante”:

5. Deberá ingresar “Apellido Paterno”.

6. Deberá ingresar “Apellido Materno”.



7. Deberá ingresar “Nombres”.

8. Deberá seleccionar “Tipo de Documento”:

9. Deberá ingresar “Número de Documento”.

10. Deberá ingresar “Domicilio”.

11. Deberá seleccionar “Departamento”.



14. Deberá ingresar “Teléfono”.

15.Deberá ingresar “Email personal o institucional”.

13. Deberá seleccionar “Distrito”.

12.Deberá seleccionar “Provincia”.



16. Deberá ingresar “Confirmar Email”.

17. Para el caso de menores de edad deberá ingresar los datos del padre, 
madre o apoderado:

Nota:
Se precisa que es su responsabilidad indicar de forma correcta el “Email 
personal o institucional”, para una rápida atención de su reclamo y/o queja, 
caso contrario, dicha situación conllevará a una demora en la tramitación de su 
caso. 
Considerar que debe coincidir “Email personal o institucional” y “Confirmar 
Email”, caso contrario, al momento de hacer clic en el botón “Guardar”, el 
sistema no le permitirá guardar y mostrara el siguiente mensaje:

 



18. Es obligatorio ingresar la información con símbolo “*” en la sección:

19. Deberá seleccionar “Tipo de Atención”:

20. Deberá seleccionar “Programa”:

2. IDENTIFICACIÓN DEL BIEN CONTRATADO

 

21. Deberá seleccionar “Fecha del Evento”:



Es obligatorio ingresar la información con símbolo “*” en la sección:

3. DETALLE DE LA RECLAMACIÓN O PEDIDO DEL CONSUMIDOR

25.

22. Es opcional seleccionar “Tipo de Moneda”:

23. Es opcional ingresar “Monto a reclamar”:

24. Deberá ingresar “Descripción”.

 



26. Deberá seleccionar “Tipo de Reclamación”, si es una queja o reclamo:

27. Deberá seleccionar “Motivo de Reclamación”:

28. En caso no encuentra motivo en la lista, seleccionar “Otros”.



31.

29. El sistema activa la entrada de datos “Otros”, e ingresar la descripción 
del motivo:

30. Deberá seleccionar “Lugar de Ocurrencia”:

Deberá seleccionar “Unidad Prestadora”, asimismo, se le precisa que es su 
responsabilidad indicar de forma correcta la unidad prestadora del servicio, 
para una rápida atención de su reclamo y/o queja, caso contrario, esto 
conllevará a una demora de su caso:



37. Finalmente, hacer clic en el botón “GUARDAR”:

38. El sistema mostrará el número de reclamo registrado.

39. El sistema enviara un correo electrónico a su bandeja de correo que 
especifico anteriormente.



41. Cuando la unidad prestadora de servicio responda su reclamo o queja, 
el sistema enviara  a su correo la respuesta y como adjunto la 
hoja de reclamación. 

40. Asimismo el sistema adjunta en el correo la hoja de reclamación registrada.

Nota:
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 quince (15) días 
hábiles improrrogables.



32. Deberá seleccionar “Tipo”:

33. Debe seleccionar “Sub Tipo”:

34. Deberá ingresar “Detalle” de su queja o reclamo:

35. Deberá ingresar “Pedido” que solicita por su queja o reclamo:

36. Luego en la parte inferior, activar la casilla “CAPTCHA”:


