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procedimientos, técnicas e instrumentos destinados
a uniformizar las politicas publicas y optimizar las
actuaciones de la administracién del Estado para garantizar

el cumplimiento de las normas de proteccion y defensa del
consumidor en todo el pais.

Articulo 120°.- Conformacién del EL SISTEMA
NACIONAL

EL SISTEMA NACIONAL estd integrado por la
Presidencia del Consejo de Ministros, los Gobiernos
Regionales, los Gobiernos Locales, la Autoridad
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, y la
Superintendencia de Banca Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones.

Articulo 121°.- Funciones del SISTEMA NACIONAL
Son funciones del SISTEMA NACIONAL, ejecutadas
en coordinacion con la Autoridad Nacional de Consumo:

a. Planificar, elaborar, proponer y coordinar la politica

. nacional de proteccion y defensa del consumidor,

’ asi como el Plan Nacional de Proteccion de los
Consumidores en coordinacion con los sectores
publicos y privados.

b. Promover la creacién del sistema de informacién
y orientacion a los consumidores con alcance
nacional, en coordinacién con los demas sectores
publicos y privados.

c. Promover la creacion del sistema de informacion
sobre legislacion, jurisprudencia y demas acciones
y decisiones relevantes en materia de relaciones de
consumo.

d. Promover el sistema de alerta y actuacion oportuna
frente a los productos y servicios peligrosos que se
; detecten en el mercado.

e. Formular los mecanismos de prevencion y solucién
de conflictos en las relaciones de consumo,
con la participacion de los gobiernos locales y
regionales.

f. Promover y apoyar la participacion ciudadana,

x a través de asociaciones de consumidores,

] gestionando ante los demas 6rganos del Estado y

. organos de cooperacion el financiamiento para sus
actividades y funcionamiento.

"« Articulo 122°.- Consejo Nacional de Proteccién y
Defensa del Consumidor

E! Consejo Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor esta conformado por un representante de la
Presidencia del Consejo de Ministros, un representante
de los Gobiernos Regionales, un representante de los
Gobiernos Locales, un representante de los Organismos
Reguladores y un representante de la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP’s, y un representante de la Autoridad
Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

: Esta encargado del cumplimiento de las funciones del
Sistema Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor
y sera presidido por la Autoridad Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor, como ente rector.

Articulo 123°.- Autoridad Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor

El Instituto Nacional de Defensa de la Competericia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI,
ejerce las funciones de Autoridad Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor. Le compete el cumplimiento de
las disposiciones contenidas en el presente Codigo.

. Articulo 124°.- Funciones de LA AUTORIDAD
NACIONAL
Son funciones de la Autoridad Nacional de Proteccién
y Defensa del Consumidor:

a. Ejecutar la politica nacional de proteccion y defensa
del consumidor, asi como el Plan Nacional de
Proteccion de los Consumidores.

b. Formular la _nonnatividad en materia de consumo,
con la opinion de los sectores productivos y de
consumo.
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C. Formular y ejecutar las acciones necesarias para
fortalecer la proteccion del consumidor y los
mecanismos para la defensa de sus derechos.

d. Implementar los mecanismos de prevencion
y solucién de conflictos en las relaciones de
consumo.

e. Implementar el sistema de informacién y orientacion

a los consumidores con alcance nacional.

f. Implementar e! sistema de informacion sobre
legislacion, jurisprudencia y demas acciones y
decisiones relevantes en materia de relaciones de
consumo.

g. Implementar el sistema de alerta y actuacion
oportuna frente a los productos y servicios peligrosos
que se detecten en el mercado.

h. Conocer y resolver, a través de sus instancias
respectivas, las denuncias por violacién a las
normas de proteccion del consumidor, asi como
iniciar las acciones de oficio que sean necesarias,
sancionando a quienes resulten responsables,
en el ambito de sus respectivas competencias.
tgualmente, ordenara, de ser el caso, la inmediata
restitucion de la situacion afectada por la
infraccién.

i Uniformizar, a través de sus pronunciamientos
con caracter de precedente administrativo, la
interpretacién de la legislacion en materia de
proteccién al consumidor.

J. Impulsar acciones judiciales indemnizatorias en

representacion de los intereses colectivos y difusos
de los consumidores.

k. Organizar difundir un reporte consolidado
de proveedores sancionados por violacion a
las normas de proteccién del consumidor, el
mismo que deberd estar siempre actualizado y
a disposicién del publico en una base de datos
accesible y gratuita.

1. Elaborar y presentar el Informe Anual del estado
de la proteccion de los consumidores en el pais asi
como sus indicadores.

Coordinar y presidir el funcionamiento del Sistema
Nacional de Proteccién de los consumidores.

Capitulo Il
Justicia de Consumo

Subcapitulo i
Mecanismos de Prevencion y Solucién
. de Conflictos de Consumo

Articulo 125°.- Promocién de la Prevencién y
Solucién de conflictos

El Estado facilita y estimula la prevencién y la solucién
de conflictos entre proveedores y consumidores, mediante
mecanismos simples y expeditivos, al alcance de todos los
ciudadanos, sin distincién de niveles sociales, econémicos
o culturales, ni del lugar de su residencia.

Articulo 126°.- Implementacién de los mecanismos
de prevencién y solucién de confiictos de consumo

La Autoridad Nacional de Proteccién y Defensa del
Consumidor implementara los mecanismos de prevencion
y de solucién de conflictos de consumo, entre ellos, el
Libro de Reclamaciones, la conciliacién y el Arbitraje de
Consumo.

Subcapitulo Il
El Libro de Reclamaciones

Articulo 127°.- Obligacién de contar con un libro de
reclamaciones )

Los proveedores estan obligados a contar con un Libro
de Reclamaciones, que consta de hojas desglosables y
autocopiativas, debidamente numeradas y en formatos
estandarizados por ia Autoridad de Proteccion y Defensa
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de los Consumidores. Cada juego de hojas constara de
tres (03) copias, una de las cuales queda en poder del
consumidor, la segunda para el proveedor y la tercera se
remite a la autoridad competente.

Articulo  128°.-
Reclamaciones

Los proveedores deben exhibir en un lugar visible y
facilmente accesible al publico, un aviso que indique la
existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que
tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen
conveniente.

Articulo 129°.- Obligacion de entrega del Libro de
Reclamaciones

Los consumidores pueden exigir al proveedor la
entrega del Libro de Reclamaciones para formular su queja
o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados
por éste. El proveedor tiene la obligacion de remitir la copia
correspondiente a la Autoridad de Consumo en el término
de setenta y dos (72) horas, junto con sus descargos.

Articulo 130°.- Tramite del Reclamo

LaAutoridad de Consumo, luego de examinar el reclamo,
podra iniciar un proceso sancionador o desestimarlo,
comunicando a las partes su decision. En caso el reclamo
verse sobre una materia en la que la Autoridad Nacional
de Proteccion y Defensa del Consumidor no se considere
competente, remitira el mismo ala autoridad correspondiente,
con conocimiento de las partes. La Autoridad Nacional de
Consumo esta en la obligacion de evaluar el reclamo e

Exhibicion del Libro de

iniciar el procedimiento comrespondiente, en caso existan |

indicios razonables de la infraccion cometida.

Subcapituio HI
Sistema de Arbitraje de Consumo

Articulo 131°.- Creacién del Sistema de Arbitraje de

Consumo

Créase el Sistema de Arbitraje de Consumo con €l
objetivo de resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y
con caracter vinculante, los conflictos entre consumidores
y proveedores.

Articulo 132°.- Las Juntas Arbitrales

La Autoridad Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor constituira las Juntas Arbitrales en cada localidad,
en coordinacion con los gobiemos Regionales y Locales, a fin
de que éstas organicen el sistema y lo promuevan entre los
agentes del mercado y los consumidores.

Articulo 133°.- Los Organos Arbitrales

Los Organos Arbitrales seran los 6rganos encargados
de resolver los conflictos de consumo. Estaran integrados
por arbitros nominados por los representantes de los
sectores empresariales interesados, las organizaciones de
consumidores y usuarios, los colegios de abogados y la
administracion.

Articulo 134°.- Caréacter voluntario

La sumision de las partes al Sistema Arbitral de
Consumo es voluntaria y debe constar por escrito o
cualquier medio fehaciente. i

Articulo 135°.- Distintivo del Sistema de Arbitraje
de Consumo

Los proveedores que se adhieran al sistema de arbitraje
quedaran autorizados para ostentar en su publicidad, vitrinas,
papel membretado y otros medios de difusion un distintivo
especialmente creado, para que el plblico pueda identi
como parte del sistema de solucion de conflictos.

Articulo 136°.- Lineamientos Generales para la
armonizacion de criterios

La Autoridad Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor se encarga de establecer los lineamientos
generales de interpretacién de las normas para establecer
un sistema de informacién oportuna y eficiente que permita
armonizar criterios legales en todas las Juntas Arbitrales
de Consumo a nivel nacional. - : :

Suhcapitulo IV

Acciones por Intereses Colectivos y Difusbs

Articulo 137°.- Ejercicio de la accion por Intereses
Colectivos y Difusos

137.1.La defensa de los derechos del consumidor podra
ser ejercida en juicio de manera individual o por un
interés colectivo o difuso.

137.2.El ejercicio de las acciones judiciales a que se refiere
el parrafo anterior, se sujetara a lo dispuesto por el
Articulo 82° del Codigo Procesal Civil. .

Articulo 138°.- Intereses Colectivos y Difusos

Son de interés colectivo las acciones que se promueven
en defensa de derechos comunes a un conjunto
determinado o determinable de consumidores, ligados con
un proveedor por un vinculo contractual. Son de interés
difuso las acciones que se promueven en defensa de un
conjunto indeterminado de consumidores afectados en sus
derechos.

Articulo 139°.- Legitimacion procesal

139.1.La Autoridad Nacional de Proteccién y Defensa del
Consumidor, el Ministerio Pablico, las asociaciones
de consumidores legalmente constituidas y los,
colegios de abogados, se encuentran legitimados
para promover los procesos judiciales, en defensa
de los intereses colectivos y difusos de los
consumidores, conforme a lo sefialado por el Articulo
82° del Codigo Procesal Civil.

139.2.En los procesos se podran acumular de manera
genérica las pretensiones de indemnizacion por:
dafios y perjuicios, reparacion o sustitucion de
productos, reembolso de cantidades indebidamente
pagadas y en general cualquier otra pretension
necesaria para tutelar el interés y los derechos de
los consumidores afectados, que guarde conexion:
con aquéllas.

Articulo 140°.- Fondo

140.1.Transcurrido un afio desde la fecha en que se,
cobre efectivamente la indemnizacién, el saldo no
reclamado se destinara a un fondo especial para
.el financiamiento de actividades de representacion
de los intereses colectivos y difusos, asi como para-
la difusién, educacién, investigacion y defensa de
los consumidores, que seran gestionadas por la
institucion que impulsé el respectivo proceso como
demandante.

140.2.Mediante Decreto Supremo se estableceran los
alcances y mecanismos para lievar a cabo el
adecuado uso del fondo mencionado en el parrafo
anterior, asi como para regular los procedimientos
de distribucion del monto obtenido o de ejecucion -
de las obligaciones en favor de los consumidores
afectados. i

Capitulo it - L
Asociaciones de Consumidores y el Fondo para la
Promocién de los Derechos de los Consumidores ;.

Subcapitulo | °
Asociaciones de Consumidores '

Articulo 141°.- Finalidad y legitimidad

Las Asociacipnes de Consumidores son organizaciones
que se constituyen de conformidad con las normas*
establecidas para tal efecto en el Cadigo Civil, con la.
finalidad de proteger, defender, informar y representar’
a los consumidores y usuarios. Estan legitimadas para
accionar y representar en la via administrativa y judicial,
los intereses colectivos y difusos de los consumidores?

usuarios. lgualmente podrén representar intereses
individuales de sus asociados y las personas que les,
hayan otorgado poder. ;._,

Articulo 142°.- Inscripcion en el registro especial -.

Las asociaciones de consumidores legalmente
constituidas podran solicitar su inscripcion en un registro
especial a cargo de la Autoridad Nacional de Proteccién
y Defensa del Consumidor, cumpliendo los requisitos
establecidos. ‘

Articulo 143°.- Convenios de cooperacion

La Autoridad de Consumo, los organismos reguladores
y cualquier otro ente publico que tenga como funcion
la vigilancia del mercado, celebraran convenios de,
cooperaciéninstitucional conasociacionesde consumidores
legalmente reconocidas y registradas a fin de impulsar la
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participacion de la sociedad civil organizada en la vigilancia |
del mercado, disponiendo que no menos del cuarenta por |

ciento (40%) de las multas administrativas impuestas en
los procesos promovidos por dichas asociaciones, les sea
entregado como recursos propios a fin de que financien su
funcionamiento y actividades de defensa y proteccién del
consumidor.

Subcapituio li
Fondo para la Promocién de los Derechos
de los Consumidores y su Participacion
Organizada

Articulo 144°.- Creacion del Fondo

Créase el Fondo para la Promocion de los Derechos de
los consumidores y su participacion organizada, FOCON,
el cual estara adscrito a la Presidencia del Consejo de
Ministros y que tiene por finalidad financiar las actividades
de informacion, orientacién, educacién, investigacién
y representacion de los consumidores y usuarios que
realicen las asociaciones de consumidores legalmente
constituidas e inscritas en el Registro.

Articulo 145°.- ingresos del FOCON
Constituye ingresos del FOCON:

a. El 20% de las multas que impongan los organismos
reguladores de los servicios pablicos a las empresas
supervisadas, cuyo destino no sea la expansion del
servicio.

b. El 5% de las multas que imponga la Autoridad
Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor.

c. El 5% del aporte a la regulacion que perciben los
organismos reguladores de los servicios publicos.

d. Otros recursos que sefiale o le asigne el Poder
Ejecutivo

e.  Las donaciones que en su favor realicen personas

naturales o juridicas, de derecho publico o privado
cuyos fines no sean comerciales ni empresariales.

f. Los intereses que generen los ingresos mencionados
anteriormente.

Articulo 146°.- Acceso a los recursos del Fondo

Para acceder a los recursos del FOCON, las
asociaciones que cumplan con los requisitos establecidos,
deberan concursar anualmente con proyectos que seran
evaluados por un Jurado Calificador integrado por un
representante de cada una de las siguientes entidades:
Presidencia del Consejo de Ministros, quien lo presidira,
Autoridad Nacional de Proteccion y Defensa del
Consumidor, Defensoria del Pueblo y un representante de
los gobiernos Regionales y Gobiernos Locales.

Articulo 147°.- Presentacién del Informe Ejecutivo
y Financiero ‘

" ‘Las asociaciones beneficiadas con estos fondos
deberan presentar un Informe de Ejecucién e Informe
Financiero que dé cuenta de las actividades realizadas y
los resultados obtenidos, todo lo cual sera auditado por los
érganos de control correspondientes del Estado.

Capitulo IV
Calidad y Normalizaci6n en la Produccion
. de Bienes y Servicios

Articulo 148°.- Estandarizacién de Normas Técnicas
¥y Reglamentos

148.1.E| Estado promueve la calidad de los productos y
servicios impulsando la estandarizacién a través de
las Normas Técnicas y los Reglamentos Técnicos.

148.2.Todos los aspectos relativos a salud, alimentacion,
seguridad para los consumidores, asi' como las
normas sobre el rotulado y la denominacién de los
productos y servicios contenidos en las Normas
Técnicas seran de obligatorio cumplimiento.

" Articulo 149°.- Sistemas de Vigilancia y Control
Las entidades del Estado dentro del ambito de sus

competencias, tienen la obligacion de organizar y poner
en marcha sistemas de vigilancia para el cumplimiento
de dichos Reglamentos y Normas en lo que corresponda
conforme al articulo anterior. :

Articulo 150°.- Promocion de Medios Eficientes de
Control

El Estado promueve, por parte de los proveedores,
organizados en gremios empresariales, la creacién de
medios eficientes de control de calidad, seguridad de los
productos y cumplimiento de los Reglamentos Técnicos
y las Normas Técnicas en lo que corresponda segln lo
establece el articule anterior, en cada uno de los sectores
de la produccién y/o comercializacion.

DISPOSICIONES FINALES, TRANSITORIAS
Y COMPLEMENTARIAS

Primera.- Vias de Reclamo de los Consumidores

El consumidor tiene la facultad de reclamar los derechos
reconocidos en el presente Cédigo y demas disposiciones
especiales, en la via administrativa, en la via arbitral o
en la via judicial dentro de los términos establecidos en
la presente norma. El reclamo en la via administrativa,
en ning(in caso excluye el reclamo en las vias judicial o
arbitral ordinarias.

En el caso del reclamo en la via administrativa, la
autoridad, en el ejercicio de sus competencias, impondra
las sanciones respectivas por las infracciones cometidas.

Segunda.- Del Consejo Nacional de Proteccién y
Defensa del Consumidor

La Presidencia del Consejo de Ministros — PCM, seré
encargada de la conformacion del Consejo Nacional
de Proteccidn y Defensa del Consumidor, el mismo que
debera instalarse e iniciar sus actividades en un plazo
maximo de sesenta (60) dias desde la publicacién de la
presente norma.

Tercera.- Regulacién Sectorial

La reglamentacién de las actividades de servicios
puUblicos regulados contempladas en el presente Cadigo,
corresponden a los organismos pliblicos descentralizados
encargados de la respectiva regulacion sectorial. La
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
de Fondos Privados de Pensiones — SBS, es el organismo
encargado de la regulacién sectorial de la actividad
de servicios financieros y de seguros en razén de su
especialidad. ‘

Cuarta.- Funcionamiento del Sistema de Arbitraje
de Consumo

El Sistema de Arbitraje de Consumo entrard en
funcionamiento en el plazo de seis (068) meses a partir
de la vigencia del presente Cédigo. El reglamento para
su funcionamiento sera aprobado en el plazo de noventa
(90) dias contados desde la publicacién de esta norma y
refrendado por la Presidencia del Consejo de Ministros y el
Ministerio de Justicia.

Quinta.- Adecuacién

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
Desleal y Propiedad Intelectual, en el plazo de sesenta
(60) dias contados a partir de la publicacién de la presente
norma, debera expedir todas las disposiciones necesarias
para adecuar su estructura funcional a efectos de
garantizar el cugg'imiento de las disposiciones contenidas
en el presente igo.

Sexta.- Acciones por intereses colectivos y
difusos

El Poder Ejecutivo presentara en el plazo de noventa
(90) dias, el proyecto de ley para regular el procedimiento
judicial para framitar las acciones por intereses colectivos
y difusos contemplados en el presente Codigo.

Séptima.- Reglamentacion del FOCON

En el plazo de noventa (90) dias de entrada en
vigencia el presente Codigo, la Presidencia del Consejo
de Ministros reglamentara las condiciones de constitucion,
acceso y participacion de este fondo.
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