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NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

PARA LA IMPLEMENTACION DEL

LIBRO DE RECLAMACIONES DE

SERPOST S.A.

so-NP-036.01
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I. OBJETIVO

Establecer las normas y procedimientos para la implementaci6n del Libro de Reclamaciones

de acuerdo al C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor.

ALCANCE

A las Aclr-ninistraciones y Oficinas Postales de la Subgerencia de Adrninistraciones Postales,

asi corno al Area cle Atencion al Cliente de la Gerencia Postal.

BASE LEGAL

3.1 . Decreto Supremo No 685. Ley de Creaci6n de SERPOST S.A.

3.2. Estatuto de SERPOST S.A.

3.3. Ley N'29571 Cirdigo de Protecci6n y defensa del consumidor

3.4 Decreto Supremo No 0l I -201 I -PCM Aprueban el Reglamento del Libro de

Reclanraciones del C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor

3.5. Decreto Supremo N" 037-2011-PCM Disponen implementar en el plazo m6s breve el

Libro de Reclamaciones por parte de los proveedores a los que comprende el C6digo de

Protecci6n y Defensa del Consumidor

3.6. Norrnativa interna

DEFINICIONES

I-ibro de Reclamaciones:

Es el documento por el cual los usuarios pueden presentar reclamos o que.ias por el servicio

recibido o por un bien adquirido.

Reclamo:

Disconformidad relacionada a los productos o servicios
Eiemplo: perdida, averia o expoliaci6n del envio, devoluci6n indebida, demora en la entrega,

otros.

Queja:

Disconformidad no relacionada a los productos o servicios, o malestar o descontento respecto

a la atenci6n al p0blicoffi
."1_,j.. ;::,:

: 1.$.
...

Ejemplo: maltrato verbal al usuario, incumplimiento de los

indebidos, falta de inforrnaci6n de los servicios, otros.

V. NORMAS

horarios de atenci6n, cobros

- r)

l. Cada Adrninistracion y Oficina Postal deber6 contar/un Libro de Reclamaciones

independiente, cada uno de los cuales deber6 contar con un c6digo de identificaci6n, el

cual serd el ntmero de Centro Gestor, que le permita a la Empresa consolidar todos los

Libros de Reclamaciones en un rinico registro a nivel nacional.

La Subgerencia de Administraciones Postales ser6 la responsable de consolidar los Libros

de Reclar.naciones de INDECOPL

t.a Oficirra de Aterrcion al Cliente es la encargada de responder a los clientes todos los

reclamos registrados en los Libros de Reclamaciones.
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4. El Libro de Reclamaciones deber6 colocarse en un lugar visible y de fricil acceso para los

consumidores. Si 6ste es un ejemplar fisico, deberii contar con al menos tres hojas

autocopiativas (hojas de reclamaciones), una de las cuales ser6 entregada al consutnidor'

I-as Adrninistraciorres y Oficinas Postales deber6n exhibir en cada una de ellas o cuando

corresponda, en rnedits virtuales, un aviso de f6cil acceso al pfblico que indique la

existencia del Libro de Reclamaciones.

En caso que SERPOST S.A. no entregue o presente el .Libro de Reclamaciones a un

consumidor, el trabajador responsable de la Administraci6n u Oficina Postal serii su.ieto a

una sanci6n y/o medida correctiva de acuerdo at Reglamento Interno de Traba.io'

ffi

7. E,l responsable de la Administraci6n u Oficina Postal deber6 remitir a la brevedad al

Indecopi las copias del Libro de Reclamaciones cuando este lo solicite, bajo

responsabilidad.

8. Todo reclamo registrado determina la obligaci6n de ser atendido y respondido. en un Rl31o

de 30 dias caleidario. El plazo puede ser extendido por 30 dfas calendario m6s si la

situaci6n y naturaleza del reclamo lo justifican, hacidndose de conocimiento del tdrmino

del primer plazo.

9. La Ernpresa deberii conservar las hojas de reclamaci6n por dos aflos, contados desde la

fecha de registro de la queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones. Luego de este plazo,

las ho.fas de reclamaciones se enviar6n con memor6ndum al 6rea destinada para rezagos

definitivos, para proceder con el procedimiento correspondiente de rezagos.

l0.En caso de pdrdida del Libro de Reclamaciones o de sus hojas, el hecho deberii ser

comunicado a la autoridad policial competente en un plazo no mayor a las 48 horas de

ocurrido el hecho.

VI. PROCEDIMIENTO

Administraciones Postales, Sucursales, Oficinas Unipersonales y Representantes

Comerciales

l. El personat encargado de atender los reclamos o quejas de los usuarios, verificara.Que el

Libro de Reclamaciones se encuentre en el lugar visible y de f6cil acceso al priblico, el

mismo que deberri procurar la logistica necesaria para que nunca falte en un lugar para su

ubicaci6n.

El personal encargado alcanzailt al reclamante el Libro de Reclamaciones e indicarri la

forma correcta de llenar el formato: Ho.ia de Reclarnaci6n. Anexo N" I

La Hoja de Reclamaci6n deber6 ser llenada con las caracterfsticas siguientes:

a) Letra de imprenta

b) Completar todos los datos exigidos en dicho formato

4, De ser un reclamo adicionalmente llenarri el formato interno de "solicitud de Reclamos"

Anexo No 2, ad.iuntar6 coPia de:

a) Factura o Boleta de Venta.

b) Segtn corresponda la Etiqueta EMS, CP 72o el formato de certificaci6n SP 49, fisico

o sistematizado

c) Copia de DNI o Carnet de Extranjeria.
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El personal encargado recibir6 y verificar6 que la Hoja de Reclamaci6n se encuentre

correctamente llenida, de no ser asi, indicar6 al usuario para que complete la informaci6n

y en el caso de Reclamos adjunte los documentos necesarios'

El personal encargado recibirr{ la Hoja de Reclamacion y propederd a:

a) Entregar al reclamante la ho.ia que indica: usuario,

b) Enviar una copia a la Administraci6n Postal correspondiente cuando se trate de una

l

que.la.

c) Enviar una copia al Area de Atenci6n at Ctiente, cuando se trata de un reclamo.

d) Guardar una copia en el Libro de Reclamaciones, como archivo, la misma que en caso

de ser requerida por INDECOPI, deber6 ser enviada a dicha instituci6n a la brevedad,

ba.io responsabilidad, previamente deber6 ser fotocopiado para reemplazar'la original'

F.n caso de una queja, la Administraci6n Postal, ser6 la encargada de efectuar las

investigaciones ylo coordinar con , el (la) reclamante, enviando los actuados' sus

conclusiones y recomendaciones al Area de Atenci6n al CIiente, en un m6ximo de siete

(07) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de su presentaci6n'

El Area de Atenci6n al Cliente, ser6 la encargada de registrar la queja y elaborar la carta

explicativa correspondiente.

g. En el caso de un reclamo. este deber6 ser enviado al Area de Atenci6n al Cliente en el d(a,

el cual efectuarii el tratamiento conforme lo estipula la normatividad referida a Reclamos.

VII. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

L El presente documento deroga a las Normas y Procedimientos para la Implementaci6n del

Libro de Reclamaciones de SERPOST S.A (SO-NP-036.00), aprobado con fecha I I de

mayo de 201 I

2. En incumplimiento de lo establecido en el presente documento ser6 sancionado de acuerdo

al Reglamento Interno de Trabajo.

vIII. AT]TORIZACION

El presente documento queda aprobado por Gerencia General y entrar6 en vigencia a partir de

la fecha de suscripci6rr.

6.

8.

Lima,
0 5 txll. 2013

-Seroost**,E C@dM
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ANEXO NO I

HOJA DE RECLAMACION

LIBRO DE RECLAMACIONES

(NoMBRE DE LA pERsoNA NATURAL o RAzoN soctAL DE LA PERsoNl.luniotcl)

(DOMtctLto DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES

1. IDENTI DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE:

DOMICILIO:

O MADRE: (PARA EL CASO DE MENORES DE

DEL BIEN CONTRATADO

3. DETALLE DE LA

4. ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

QIEIA: Disconformidad no relacionada a los productos o gervicios,

o malestar o doscontonto respecto a la atencl6n al p{blico'
RECLAMO Disconformidad relacionada a los productos o

servicios.
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ANEXO NO 2.A

ANVERSO

ffi
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LEYENDA:
Original
*'l'ipo de Papel: Bond
*Tanrafro de Papcl: A5 color blanco
*lnrpresion clel tcxto tira y rctira: color negro

2 Copias
*Tipo dc papel: Periodictr
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ANEXO NO 2-B

PARA SER LLENADOS POR LA OFICINA
RECEPTORA

PARA SER LLENADO EN OFICINA DE TRANSITO

NO

Despacho
Fecha Lista

NN

Orden
Peso Porte Destino

NO

Despacho
Fecha Lista

NN

Orden
Destino


