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Los Condresistas de la Republica que suscriben, miembros del Grupo Parlamentario
“PERU BICENTENARIO”, a iniciativa del Congresista ELIAS MARCIAL VARAS
MELENDEZ, ejerciendo el derecho a iniciativa legislativa que les confiere el articulo 107
de la Constitucion Politica del Peru, de conformidad con los articulos 75° y 76° del
Reglamento del Congreso de la Repliblica, presentan el siguiente proyecto de ley:

FORMULA LEGAL

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA

Ha dado la siguiente Ley:

LEY QUE CREA LA VENTANILLA UNICA DEL CONSUMIDOR

Articulo 1. Declaratoria de Interés
Declarese de interés nacional la creacion e implementacion inmediata de la Ventanilla
Unica del Consumidor.

Articulo 2. La Ventanilla Unica del Consumidor
La Ventanilla Unica del Consumidor tiene por finalidad promover y facilitar la presentacion

y el tratamiento de los reclamos de los consumidores.

Articulo 3. Funciones de la Ventanilla Unica del Consumidor

Son funciones de la Ventanilla Unica del Consumidor:

a) Recibir los reclamos interpuestos a nivel nacional. a los efectos de su asignacion

y derivacion;
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b) Informar a los consumidores respecto del estado de su reclamo.

c) Articular con los organismos reguladores de los servicios publicos, el Indecopi y
demas instituciones publicas o privadas competentes en el tratamiento de

reclamos de consumo.

d) Llevar la estadistica de los reclamos interpuestos por los consumidores.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

UNICA. — Reglamento

El Poder Ejecutivo reglamenta la presente Ley en un plazo no mayor de sesenta (60) dias
calendarios, contados a partir de la publicacién de la presente Ley en el diario oficial El

Peruano.
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EXPOSICION DE MOTIVOS
PROBLEMATICA

En la actualidad los usuarios de servicios publicos y los consumidores de bienes vy
servicios que se ofrecen en el mercado peruano, no tienen pleno conocimiento de dénde
y como deben presentar sus reclamos.

La existencia de los diferentes Organismos Reguladores, las instituciones publicas y
privadas a cargo de dar respuesta a los reclamos de los consumidores y hasta el propio
Indecopi hacen que el ciudadano comun no tenga claro que instituciones son las

competentes para dar respuesta a sus reclamos.

Esta situacion se solucionaria a través de una Ventanilla Gnica del Consumidor, para que
el ciudadano consumidor sepa siempre donde dirigirse a iniciar su reclamo,
independientemente del servicio o bien reclamado.

CONSIDERACIONES

El Articulo 65 de la Constitucion Politica del Perti establece el rol del estado frente a la

defensa y proteccion de los consumidores.
Articulo 65. Constitucion Politica del Pert

“El Estado defiende el interes de los consumidores y usuarios. Para tal
efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios
que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en

particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.

Las Direcirices para la Proteccion del Consumidor aprobadas por la Asamblea General de

las Naciones Unidas establece, en el literal f) del numeral VI, referido a los Principios para

unas buenas practicas comerciales, sefalan que: “Las empresas deben poner a

disposicion de los consumidores mecanismos de reclamacion que les permitan resolver
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controversias de manera rapida, justa, transparente, poco costosa, accesible y efectiva

sin cargas ni costos innecesarios'.”

Facilitar el reclamo con un canal para que el proveedor de respuesta al consumidor o
usuario no significaria incrementar el nimero de confrontaciones en el mercado, sino todo

lo contrario.

La Sexta Politica Publica consignada en la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, establece:

“El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de
conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que
los proveedores atiendan y solucionen directa y répidamente los reclamos de
los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucion como la
mediacion, la conciliacion y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemnas de
autorregulacion; asimismo, _garantiza el acceso _a__procedimientos
administrativos y judiciales dgiles, expeditos y eficaces para la
resolucion de conflictos y la reparacion de dafios. Igualmente, facilita el
acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos”.

La Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece entre sus
normas que los consumidores de bienes y servicios tienen derecho, en la relacion de
consumo a procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de conflictos en el
marco de las relaciones de consumo, debiendo el Estado proveer a la proteccion de esos

derechos a través de medidas pertinentes.

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — INDECOPI en su rol de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor,
esta a cargo de la proteccion y defensa de tus derechos como consumidor en todo el Perd,
conforme a lo dispuesto en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N°
29571)2.

El Sistema Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor esta compuesto por un
conjunto de principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos, que armonizan

las politicas publicas referidas a la proteccion de tus derechos, mediante una alianza entre

! Resolucion 39/248
? https://www.consumidor.gob.pe/autoridad-nacional
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el Estado, los consumidores y el empresariado.  Este sistema esta organizado a través
del Consejo Nacional de Proteccién del Consumidor, bajo el liderazgo del Indecopi. Esta
estructura facilita que todos sus miembros participen activamente en la proteccion de tus
derechos estableciendo lineamientos y actividades mas eficientes para la consolidacion

de una cultura de consumo responsable en todo el pais?®.
Necesidad de establecer una Ventanilla Unica

El principal objetivo de la Ventanilla Unica del Consumidor es facilitar la interposicion de
los reclamos de los consumidores de todo el pais ya sea en ‘plataforma fisica y a traves
de una plataforma electronica, con la finalidad de que el Estado. en su caracter de
administrador del sistema, pueda analizar y derivar los reclamos a efectos de su

tratamiento y eventual resolucion.

La Ventanilla Unica del Consumidor permitira a los consumidores, con total facilidad y sin
tener que movilizarse, plantear su reclama en la plataforma fisica o virtual, sin perjuicio de

los demas canales de reclamos existentes.

La Ventanilla Unica del Consumidor permitira registrar estadistica de reclamos
interpuestos y procesar informacion precisa sobre las diversas problematicas sectoriales
con la finalidad adicional de permitir [a implementacion de las politicas publicas necesarias

en favor de los consumidores.

La autoridad a cargo de la Ventanilla Unica debera realizar acuerdos con instituciones con
competencia en la materia, para remitir fisica y electronicamente los reclamos recibidos
de los consumidores de todo el pais, segun la jurisdiccion que debe intervenir en el
reclamo en los términos establecidos por la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor a efectos de su recepcion y tratamiento.

En el marco de la emergencia sanitaria, en virtud de la Pandemia declarada por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en relacion con el Coronavirus COVID19,
mediante Decreto Supremo N° 015-2022-SA de fecha 15 de agosto de 2022, se prorroga
la Emergencia Sanitaria declarada por Decreto Supremo N° 008-2020-SA. prorrogada por
Decretos Supremos N° 020-2020-SA. N° 027-2020-SA. N° 031-2020-SA, N° 009-2021-

? https://www.consumidor.gob.pe/sistema-integrado
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SA, N° 025-2021-SA y N° 003-2022-SA, en la misma se sefala que a partir de 29 de
agosto de 2022, por un plazo de ciento ochenta (180) dias calendario.

Es también de especial interés ocuparnos de los consumidores vulnerables, que en este
caso lo constituyen los adultos mayores por lo que la Ventanilla Unica del Consumidor
debe tener atencion presencial utilizando los actuales Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC). Los Centros MAC retinen a diversas entidades publicas en horario
ampliado y en zonas de facil acceso para la ciudadania®.

DERECHO COMPARADO

En América Latina ya existen experiencias exitosas de unificar el ingreso de los reclamos
a través de una ventanilla Gnica, de modo que se facilita al consumidor el ingreso de sus

reclamaciones.

~ En Chile, existe SERNAC/acilita. Se trata de una ventanilla tinica con una completa red
de atencion que cuenta con tres canales: Fono Consultas 600 594 6000,
Internet http.//www.sernac.cl/ y atencion presencial o traves de
SERNACfacilita Municipio con oficinas en mds de 300 comunas con una cobertura que
llega al 98% de la poblacion, y a todo el territorio nacional unido por la tecnologia
dispuesta al servicio de los consumidores. A través de cualquiera de estos canales, 1os
consumidores pueden reclamar, informarse de sus derechos o hacer seguimiento ol
estado de su reclamo®.

~ En Argentina, se cred la Ventanilla Unica Federal para los reclamos de los
consumidores, Su objetivo es facilitar la presentacion y el tratamiento de ios reclamos
de acuerdo a lo dispuesto en la ley de Defensa del Consumidor®.

ANALISIS COSTO - BENEFICIO
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Los costos asociados a la Ventanilla Unica del Consumidor deben sujetarse Gnica y
exclusivamente al gasto real y efectivo en que incurra la entidad que el propio Poder
Ejecutivo senale como responsable del mismo.

En concreto, se trata de adecuar procedimientos de reclamos en beneficio de los 34
millones de consumidores peruanos.

En ese sentido no tendra un impacto econdémico negativo, debido a que el Estado ya
cuenta con los Centros MAC y a ellos se podra articular la nueva Ventanilla Unica del

Consumidor.

Dada la coyuntura y problematica actual, un beneficio adicional sera que los usuarios ya
no estén en la disyuntiva de saber ddnde reclamar a fin de iniciar su tramite de reclamacion
y de esta forma la entidad responsable que designe el propio Poder Ejecutivo tendra que
articular con todas las entidades competentes a fin de gestionar los reclamos de los

consumidores.

Finalmente, los costos que pudiera ocasionar seran minimos ya que se aprovecharia la
actual infraestructura de los Macs y los sistemas virtuales ya creados para su
implementacion. Aun cuando estos costos se dieran, los beneficios de la propuesta
legislativa son superiores y se justifican debidamente ya que con una Ventanilla Unica del
Consumidor el Pert honra su mandato constitucional de defensa de los consumidores y
da cumplimiento a las Directrices de Naciones Unidas poniendo a disposicion de los

consumidores mecanismos que les permitan resolver controversias de manera rapida.

EFECTO DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACION NACIONAL

La presente propuesta legislativa generara modificaciones de indole procedimental en
torno a los tratamientos de reclamos de todos los organismos reguladores de los servicios
publicos, el Indecopi y demas instituciones competentes en resolver los reclamos de los
consumidores.

De aprobarse la norma los ciudadanos en general tendran una tnica ventanilla donde
tramitaran sus reclamos y ello hara mas eficiente el proceso de reclamo.

7/8



ELIAS MARCIAL VARAS MELENDEZ
g E ___j___ Congresista de la Republica

ONGRES
g o “Ano de Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
RE PUBUC'\ “Ano del Bicentenario del Congreso de la Republica del Pera”

En si la norma que se propone no contraviene el ordenamiento legal peruano, no se
contradice con normas vigentes, al contrario, las complementa.

VINCULACION CON EL ACUERDO NACIONAL

La presente propuesta legislativa se vincula estrechamente con la Politica de Estado IV:

Estado Eficiente, Transparente y Descentralizado, especificamente en el item 24:
Afirmacion de un Estado eficiente y transparente.

Asi también es el Tercer Objetivo Del Acuerdo Nacional referido a la competitividad del
pais, y es bajo la Politica de Estado N° 17 de afirmacion de la economia social de mercado
que la Agenda Legislativa 2021-2022 ha establecido que deben priorizarse los Proyectos
de Ley que contenga Medidas a favor de los consumidores (Tema 44), la presente

iniciativa legislativa tiene como objetivo medidas a favor de los consumidores.
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