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Santiago de Castro, vicepresidente del equipo 
de inversión de H.I.G Capital, analiza el contexto 
latinoamericano para la inversión, los criterios de 
evaluación y los principales retos a enfrentar para 
este periodo. 

El fundador y actual director ejecutivo de          

UNE Asesores, Ian Fry, describe la actividad 
del país respecto a las operaciones de M&A, 
las tendencias en esta área, y la influencia de la 
región en el flujo de transacciones. 



Competition law 

Nuevas reglas para la atención de 

reclamos y quejas de consumidores 

E
l 21 de mayo de 2022 entró en vigor la Ley N'

31435 (1ª.__Lfil¿) que modificó los artículos 24 y 152

de la Ley N" 29571, Código de Protección y Defensa 

del Consumidor (Código de Consumo), reduciendo 

los plazos para atender los reclamos y quejas de los 

consumidores. Asimismo. el 16 de agosto de 2022 

se publicó el Decreto Supremo N' 101-2022-PCM, a 

través del cual se modificó el Reglamento del Libro de 

Reclamaciones del Código de Consumo a efectos de 

adecuar su contenido a la Ley. Esta nueva normativa 

ha introducido cambios importantes que deben ser 

observados por los proveedores a fin de adecuar 

correctamente sus procesos y evitar sanciones por 

parte del lndecopi. Entre los principales cambios se 

destacan los siguientes: 

• El plazo de atención se redujo de 30 días calendario

(con la posibilidad de extensión por el mismo plazo) a

únicamente 15 días hábiles improrrogables.

• De ahora en adelante los proveedores deberán

atender tanto los reclamos como las quejas

interpuestas por los consumidores dentro del nuevo

plazo legal. Dado que anteriormente. la normativa

no exigía a los proveedores dar respuesta a las

quejas (precisamente porque por su naturaleza no

están referidas a los bienes o servicios prestados

por los proveedores, sino al malestar o descontento

con la atención recibida), esta modificación podría

incrementar el volumen y complejidad de la atención.

• Si un proveedor ofrece una solución de manera

no presencial ante un reclamo (por ejemplo. correo

electrónico. carta) el cómputo del plazo para dar

respuesta al mismo se podrá suspender. a la espera

de respuesta de parte del consumidor. por un máximo

de 5 días hábiles, y ya no de 10 días calendario

como se preveía anteriormente. En caso de que el

consumidor no manifieste su aceptación expresa

dentro de dicho plazo. se reiniciará el cómputo de

plazo de atención y subsiste la obligación por parte

del proveedor de emitir una respuesta.
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• El proveedor deberá encauzar los reclamos en

caso de que los consumidores hayan marcado

erróneamente la opción queja o no hayan marcado

ninguna opción en la hoja del libro de reclamaciones,

pero de la lectura del detalle se evidencie que se

trata de un reclamo.

• Se prevé expresamente que la atención a los

reclamos y quejas debe realizarse siempre de

manera escrita. ya sea mediante una carta o correo

electrónico. según lo haya solicitado el consumidor.

A este cúmulo de nuevas reglas es preciso agregar 

que los proveedores deberán modificar las hojas de 

los libros de reclamaciones a efectos de precisar en 

su texto final que el plazo de respuesta al reclamo o 

queja es de máximo 15 días hábiles improrrogables. 

Finalmente, es importante recordar que la infracción 

vinculada a no atender o no responder los reclamos 

en el plazo legal tiene como multa base para 

pequeñas empresas entre 2.5 hasta 5 UIT. y para 

medianas y grandes empresas entre 5 hasta 10 

UIT. por lo que es importante la adecuación de los 

procesos internos de las compañías a esta nueva 

normativa. así como capacitar a las áreas involucradas 

en los mismos para asegurar su efectiva aplicación. 
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