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Los congresistas miembros del Grupo Parlamentario PODEMOS PERU, a iniciativa del congresista JOSE
LEON LUNA GALVEZ, en ejercicio del derecho de iniciativa legislativa que les confiere el articulo 107°
de la Constitucion Politica del Pert y conforme lo establece el numeral 2) del articulo 76° del Reglamento

del Congreso de la Republica, proponen la siguiente iniciativa legislativa.

El Congreso de la Republica;
Ha dado la siguiente Ley:

LEY QUE REDUCE EL PLAZO DE RESPUESTA A LOS RECLAMOS QUE PRESENTAN LOS
CONSUMIDORES

Articulo Unico. Modificacién de los articulos 24 y 152 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa

del Consumidor.

Modificanse los articulos 24.1 y 152 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en

los siguientes términos:

“Articulo 24.- Servicio de atencion de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las
autoridades competentes, los proveedores estin obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor de SIETE (7) dias hdbiles. Dicho
plazo puede extenderse TRES (3) dias habiles adicionales, por una tinica vez, cuando la
naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que debe ponerse en conocimiento del consumidor,
antes de la culminacion del plazo inicial.
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Articulo 152.- Entrega del libro de reclamaciones

Los consumidores pueden exigir la entrega del libro de reclamaciones para formular su queja o reclamo
respecto de los productos o servicios ofertados. Los establecimientos comerciales tienen la obligacion de dar
respuesta a los reclamos y las quejas en el plazo establecido en el articulo 24.1 del presente
Cédigo y de remitir al Indecopi la documentacién correspondiente al Libro de Reclamaciones cuando
ésta le sea requerida. En los procedimientos sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la copia

de la queja o reclamo correspondiente junto con sus descargos.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

UNICA. Adecuacién

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual -
Indecopi, en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendario, contados a partir de la vigencia de la
presente ley, emitira las directivas necesarias o adecuara las existentes, para la aplicacién efectiva del
articulo 152 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, conforme a la modificacién

aprobada por la presente Ley.

Lima, setiembre del 2021

JOSE LUNA GALVEZ
Congresista de la Republica
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CONGRESO
CONGRESO DE LA REPUBLICA
Lima, 13 de setiembre del 2021

Segun la consulta realizada, de conformidad con
el Arficulo 77° del Reglamento del Congreso de
la Republica: pase la Proposicion N° 157 para
su estudio y dictamen, a la (s) Comisidon (es) de:
1. DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

"HUGO ROVIRA ZAGAL
Oficial Mayor
CONGRESO DE LA REPUBLICA
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EXPOSICION DE MOTIVOS

L ANTECEDENTES

1.1 En el Periodo Parlamentario 2016-2021

Numero de Fecha de Titulo

Proyecto Presentacion

. . ;:ﬁ’i 5 S R S R R 3 R e 2 s i
00578 08/11/16 Ley que modifica el plazo de respuesta de los reclamos y del Libro de
Reclamaciones.
00123 24/08/16 Ley que incorpora numeral 4 al articulo III del titulo preliminar y

modifica los articulos 24, 44, 104 y 152 del Coédigo de Proteccién y

Defensa del Consumidor.

e El13 de diciembre de 2014, la Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores

de los Servicios Publicos aprob6 un dictamen favorable a las proposiciones legislativas antes

resenadas.

1.2 En el Periodo Parlamentario 2011-2016:

Fueron decretados a la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los

Servicios Publicos, los siguientes Proyectos de Ley:

a) ElProyecto de Ley 57/2014-CR, por el que se proponia una “Ley que incorpora numeral 4 al articulo
III del Titulo Preliminar y modifica los articulos 24, 44, 104 y 152 del Codigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor” a iniciativa del Grupo Parlamentario Alianza Parlamentaria.
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El Proyecto de Ley 2181/2012-CR, del Grupo Parlamentario Fuerza Popular, proponiendo una
“Ley que modifica el articulo 152 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, respecto a la entrega

del libro de reclamaciones”.

El Proyecto de Ley 2103/2012-CR, del Grupo Parlamentario Fuerza Popular, proponiendo una
“Ley que modifica el articulo 152 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto al libro de

reclamaciones”.

El Proyecto de Ley 2641/2013-CR, del Grupo Parlamentario Unién Regional proponiendo una
“Ley que modifica los articulos 24 y 152 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

El Proyecto de Ley 2688/2013-CR, del Grupo Parlamentario Nacionalista Gana Perti, proponiendo

una “Ley que modifica el Libro de Reclamaciones”.

La entonces Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios
Publicos, en su sesién ordinaria, realizada el 6 de mayo de 2014, aprobd, por unanimidad!, el
correspondiente dictamen. No obstante, aunque tres Presidentes de Comisién solicitaron la
inclusién del mencionado dictamen en la Agenda del Pleno para su correspondiente debate, el

pedido nunca fue atendido.

FUNDAMENTOS

La Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, previé la obligacién de los proveedores

de atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta en un plazo no mayor a 30

dias calendario, dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo

1 Con el voto favorable de los entonces congresistas Julia Teves Quispe, Freddy Sarmiento Betancourt, Emiliano
Apaza Condori, Jaime Delgado Zegarra (con reservas), Julio Gagé Pérez (con reservas), Yonhy Lescano Ancieta,
Elard Galo Melgar Valdez, Wilder Ruiz Loayza y Cecilia Roxana Tait Villacorta.
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justifique, situacién que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo

inicial.

Se debe entender que: Propiciar la solucién arménica y directa de las quejas que tienen las empresas con

sus propios clientes es facilitar el reclamo a través de plazos céleres o menores para que el proveedor de

respuesta al consumidor o usuario sobre el reclamo presentado.

II1. MARCO NORMATIVO Y ANALISIS DEL MISMO

3.1. Aspectos Constitucionales

El articulo 65 de la Constitucién Politica establece que: “El Estado defiende el interés de los consumidores y

usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a

su disposicién en el mercado”.

De otro lado, debe tenerse en cuenta el pronunciamiento del Tribunal Constitucional, en el sentido de que
“El Libro de Reclamaciones es un instrumento de esencial importancia para lograr nivelar en cierta medida el
desequilibrio o asimetria existente en la relacion entre el consumidor y el proveedor del servicio. En este orden de
ideas, el Tribunal Constitucional sefiala que el Estado cumple plurales funciones, entre ellas, “(...) defiende al interés
de los consumidores y usuarios como consecuencia de las relaciones asimétricas con el poder fictico de las empresas
proveedoras. Por ende, (...) tal responsabilidad conlleva la aplicacion del principio pro consumidor, generando asi
que en todo acto de creacion, interpretacion e integracion normativa que se efectiie en nuestro ordenamiento, debe

operar el criterio de estarse a lo mis favorable al consumidor; es decir, a un especial deber de proteccién (...).”

3.2.- Directrices Internacionales

Las Directrices para la Proteccién 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, que: “Las empresas deben poner a disposicion de los consumidores mecanismos de reclamacién que



G.P. PODEMOS PERU

“Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”

CONGRESO o : - i 5
e 5 s e "Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia"

REPUBLICA

les permitan resolver controversias de manera rdpida, justa, transparente, poco costosa, accesible y efectiva sin cargas

ni costos innecesarios.”?

Asimismo, facilitar el reclamo con un plazo menor para que el proveedor de respuesta al consumidor o
usuario no significaria incrementar el numero de confrontaciones en el mercado, sino todo lo contrario;

propiciar la solucién arménica y directa de las quejas que tiene las empresas con sus propios clientes, que

han confiado en ellos.

Siguiendo a Walter Gutiérrez, conforme lo ha sefialado en la sesién ordinaria del periodo legislativo 2012-
2013: “la oportunidad en los reclamos de consumo lo es todo”3, por ello que la reduccién de 30 a 15 dias
resulta atendible, pues en la mayoria de veces las personas sélo buscan una explicacién, una disculpa, un
compromiso de que no se volvera a presentar situaciones como estas* o una satisfaccion. Es cierto que

existen oportunidades donde el reclamo sera mas complejo.

Ya el propio Indecopi ha sefialado que el plazo de treinta dias para esta etapa de reclamo resulta excesivo,

considerando que se otorga a los proveedores un plazo similar al que se ha otorgado a la autoridad
administrativa para tramitar y emitir una decisién en los procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor, tal como lo establece el articulo 126 del Cddigo, sobre reglas para la tramitacién del
procedimiento sumarisimo de proteccién al consumidor. Son situaciones de resolucién diferentes dado
que en el caso del articulo 24 estamos ante el reclamo que se presenta al propio proveedor quien tiene
muchas mas facilidades para resolver rapidamente el reclamo del cliente o consumidor, pues en el caso
del articulo 124, es evidente que resulta mucho mas compleja la evaluacién que realiza el Indecopi por la

actuacion probatoria que se realiza en los procesos sumarisimos ante la autoridad administrativa.

2 Resolucién 39/248 del 16 de abril de 1985, ampliadas por el Consejo Econémico y Social (1999) y revisadas y
aprobadas por la Asamblea General, el 22 de diciembre de 2015, mediante la Resoluciéon 70/186. El documento
puede consultarse, a texto completo, en: http://unctad.org/es/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_es.pdf

3 Acta de la Décima Quinta Sesién Ordinaria del 20.03.2012.

4 Jaime Delgado Zegarra en “Consumo al Desnudo” pag. 54.
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IV. ANALISIS COSTO-BENEFICIO

La iniciativa legislativa, de convertirse en ley, solo trae beneficios para todos los actores.

De aprobarse se podrian obtener los siguientes beneficios:

a) Mejorar la proteccion de los consumidores.

b) Agilizar el procedimiento de reclamo en materia de proteccién al consumidor, acortando el

plazo de respuesta del reclamo.

¢) Fomentar la competitividad de las empresas con un nivel avanzado en la proteccién del

consumidor.

d) Modernizar y optimizar la legislacién en materia de defensa y proteccién del consumidor.

En consecuencia, la iniciativa legislativa guarda relacién estrecha y vinculante con la Constitucién Politica

del Pert, la normatividad internacional y el estado de derecho en el que se desenvuelve nuestro pais.

V. EFECTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACION NACIONAL

El Proyecto de Ley modifica el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y ante su promulgacion,
los proveedores deberan dar respuesta en siete (7) dias como maximo a sus clientes, ello redunda en la
adecuaciéon de los sistemas de reclamos que manejan los proveedores incluidos el Libro de

Reclamaciones.

VL VINCULACION CON EL ACUERDO NACIONAL.
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La iniciativa legislativa esta vinculada con la Vigésimo Octava Politica (Plena vigencia de la Constitucion);

Décimo Sétima Politica (Afirmacién de la Economia Social de Mercado); y Décimo Octava Politica.

Busqueda de la competitividad, productividad y formalizacién de la actividad econdémica.
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