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PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Decreta Supremo que aprueba et Reglamento del Libra de Rectemaclcnee del C6digo de
Protecci6n y Defensa del Consumidor

DECRETO SUPREMO Nt' 011-2011-PCM

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que. el articulo 150 de la ley N° 29571, C6digo de Protecci6n y Defensa del
Consumidor, dispone que los establecimientos comerciales deben contar con un Libra de
Reclamaciones. en forma ftsica 0 virtual y que el Reglamento establece las condiciones, los
supuestos y las demas especificaciones para el cumplimiento de la obligaci6n setialada en el
mencionado articulo:

Que, la Tercera Dispoeicion Complementana Final de la Ley N° 29571 estabtece que,
en el plazo de ciento ochenta (180) dlas calendario contados a partir de la entrada en vigencia
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de dicha ley. el Poder Ejecutivo expide. entre otras. las disposiciones reglamentarias de 10
dispuesto en el articulo 150 sabre el libra de reclamaciones;

Que. en ese sentido. corresponde al Poder Ejecutivo establecer las reglas basicae
sabre los siguientes puntas, entre atros: (i) ambito de aplicaci6n: (ii) definiciones para efeetos
del Reglamento: (iii) caractertetlcas del Libra de Reclamaciones y de ta Hoja de Reclamactcn:
(iv) responsabilidad de 10$ proveedores: (v) mecantemos de remtston de informacion al
INDECOPI;

Que, mediante la Resoluci6n Ministerial N° 328-2010-PCM se constituye el Grupo de
Trabajo Multisectorial que se encarqara de elaborar el anteproyecto de "Reqlamento del C6digo
de Protecci6n y Defensa del Consumidor", adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros:

Que, el menctonado Grupo de Trabajo Multisectorial elaborc un anteproyecto de
Reglamento del Libra de Reclamaciones, el cual fue puesto en conocimiento de la ciudadanfa
para que presenten sus comentarios y observaciones, las cuales fueron debatidas en una
audiencia publica lIevada a cabo el 17 de diciembre de 2010;

Que, a consecuencla de 10 anterior, elcho Grupo de Trabajo Muttlsectorta! ha
presentado mediante Oficio N° 03-2011/CPC/INDECOPI, un proyecto de Reglamento del Libra
de Reclamaciones del C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor;

De conforrnidad can e! numeral 8) del articulo 118 de ta Constituci6n Polftica del Peru;
y la Tercera Disposici6n Complementaria Final de la ley N° 29571;

DECRETA

Articulo 1.- Aprobaci6n del Reglamento
Apruebese el Reglamento del Libro de Reclamaciones a que hace referencia el articulo

150 de la ley N° 29571, C6digo de Proteccton y Defensa del Consumtdor. e! cua! consta de
quince (15) arttcufos y doe (2) anexos. y forma parte Inteqrante del presents Decreta Supremo,

Articulo 2.- Vigencia
EI presente Decreto Supremo, entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su

publicaci6n en el Diario Oficial EI Peruano.

Articulo 3.- Publicaci6n
EI presente Decreta Supremo, e! Reglamento y los anexos debe ran ser publicados en

el Diario Oficial EI Peruano. en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.pe). en el Portal de
la Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.gob.pe) y en el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Protecci6n de la Propiedad Intelectual
(www.indecopi.gob.pe).

Articulo 4.- Refrendo
EI presente Decreta Supremo sera refrendado par el Presidente del Consejo de

Ministros.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los dieciocho dlas del mes de febrero del ario
dos mil once,

ALAN GARCiA PEREZ
Presidente Constitucional de la Republica

JOSE ANTONIO CHANG ESCOBEDO
Presidente del Consejo de Ministros
y Ministro de Educaci6n

REGLAMENTO DEL LIBRa DE RECLAMACIONES
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Articulo 1.- Ambito de aplicaci6n
Las disposiciones del presente Titulo son de obligatorio cumplimiento para los

proveedores que desarrollen sus actividades econ6micas en establecimientos comerciales
abiertos al publico; tomando en consideraci6n la definicion detallada en el Articulo 3.2 del
presente Reglamento.

Los consumfdores debe ran respetar y seguir el procedirniento eetabtecldo en ta
presente norma para el usa del Libra de Reclamaciones.

Articulo 2.- Proveedores que desarrollen actividades econ6micas supervisadas 0

reguladas
En el casa de los proveedores que desarrollen actividades econ6micas de servicios

publtcos regulados 0 que se encuentren bajo la supervision de la Superintendencia de Banca.
Seguros y AFP. e! procedimiento previamente establecido por e! orqantsmo supervisor para la
atenci6n de quejas y reciamos de los consumidores debera entenderse como la
implementaci6n y puesta a disposici6n del Libro de Reclamaciones. siempre y cuando este
procedimiento permita dejar constancia de la presentaci6n del reciamo 0 la queja, de su
contenido y que edemas regule e! compute de los plazos de atencion, as! como la puesta a
disposlcion de canales para su presentaclon. En estos casos los proveedores se reqtran por las
normas emitidas por dichos organismos.

En el caso de las empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca. Seguros y
AFP, los sistemas de reqlstros de quejas y reclamos deberan encontrarse a disposlcion
inmediata y accesible al consumidor y permitir que estes obtengan una copia 0 constancia de la
queja 0 reciamo presentado. con la informaci6n minima prevista en el Anexo 1 del presente
Reglamento. Aelmfsmo. deberan exhibir en un lugar visible, como minimo un Aviso del Libro de
Reciamaciones en cada una de sus agencias. utilizando el formato establecido en el Anexo 2
del presente Reglamento.

Articulo 3.- Definicionea
Para los efectos del presente Titulo, se entiende por:

3.1. Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica 0 virtual provisto por los
proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas 0 redamos sobre los
productos 0 servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al publico.

3.2. Establecimiento comercial abierto al publico: Inmueble. parte del mismo 0 una
instalacion 0 conetruccton. en el que un proveedor debldamente identiticado desarrol!a sus
actividades econ6micas de venta de bienes 0 prestaci6n de servicios a los consumidores.

La identificaci6n a la que se hace alusi6n en el presente punta se encuentra constituida
por el numero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) que posea el proveedor. de acuerdo
a 10 establectdo en el Decreto Leqislativo N° 943. Ley del Reqistro Unico de Contrfbuventes: 0
en la norma que 10 modifique 0 sustituya.

Las instalaciones que se ubiquen en el interior de un establecimiento comercial abierto
al publico, que se presenten 0 identifiquen como un establecimiento independiente del que los
alberga y que otorguen sus propios comprobantes de pago. deberan contar con su propio Libro
de Redamaciones.

Cuando una entidad publica 0 empresa estatal. actuando como proveedor. venda
productos 0 preste servicios a los consumidores. estara obligada a contar con un Libro de
Redamaciones.

3.3. Reclamo: Manifestaci6n que un consumidor realiza al proveedor a traves de una
Hoja de Redamaci6n del Libro de Redamaciones. mediante la cual expresa una
disconformidad relactonada a los bienes expendidos 0 sumtntetrados 0 a los eervtctos
prestados. La reclamacton no conetttuve una denuncla y en consecuencta, no inicia un
procedimiento administrativo sancionador por infracci6n a la normativa sobre protecci6n al
consumidor.
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3.4. Queja: Manifestaci6n que un consumidor realiza al proveedor a traves de una Hoja
de Reclamaci6n del Libra de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos 0 suministrados 0 a los servicios
prestados: 0, expresa el malestar 0 descontento del consumidor respecto a la atenci6n al
publico, sin que tenqa par finalidad ta obtenci6n de un pronunclamfento par parte del
proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y, en consecuencla. no inicia un
procedimiento administrativo sancionador par infracci6n a la normativa de protecci6n al
consumidor.

3.5. Aviso del Libra de Reclamaciones: Letrero ffsico 0 aviso virtual que los
proveedores debe ran colocar en sus establecimientos comerciales y/o, cuando corresponda.
en medics virtuales. en un lugar visible y facilmente accesible al publico. para registrar su queja
y/o reclamo en e! formate eetandanzado del Anexo 2 del presente Reqlamento.

Articulo 4.- Caracteristicas del Libra de Reclamaciones
EI establecimiento comercial abierto al publico debera contar con un Libro de

Reclamaciones, de naturaleza ftsica 0 virtual. Los proveedores que, edemas del
eetabtectmtento comercla! abierto al publico utiftcen medics virtuales para la venta de bienes
y/o prestaci6n de servicios. debe ran lmplementar. adicionalmente, un Libro de Reclamaciones
de naturaleza virtual, el cual debera ser accesible para el consumidor en el mismo medio virtual
empleado.

Los proveedores que comercialicen sus productos 0 servtcios unicamente en
establecimientos comerciales abiertos al publico podran optar por tener un Libro de
Reclamaclones de naturaleza virtual en lugar del ftslco. Este Libro de Reclamactones de
naturaleza virtual debera estar a disposici6n de los consumidores en el mismo establecimiento
mediante una plataforma de tacit acceso para el consumidor. En este caso. el proveedor debe
brindar al consumidor el apoyo tecnfco necesario para que pueda registrar su queja 0 reclamo
de manera adecuada.

Si el Libro de Reclamaciones es de naturaleza fisica. debera contar con Hojas de
Reclamaciones desglosables y autocopiativas, debidamente nurneradas. Si el Libro de
Reclamaciones es de naturaleza virtual, debera permitir que el consumidor imprima
gratuitamente una copia de su Hoja de Reclamaci6n virtual luego de haber registrado su queja
o reclamo y adicionalmente, de requerirlo, que reciba una copia de su Hoja de Reclamaci6n
virtual en el correo electr6nico que para dichos efectos proporcione dicho consumidor.

Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamaci6n
Cada Hoja de Reclamaci6n de naturaleza ftstca debera contar con al menos tres (3)

hojas autocopiativas. la primera de las cuales sera obligatoriamente entregada al consumidor al
momenta de dejar constancia de su queja 0 reclamo, la segunda quedara en posesi6n del
proveedor y ta tercera sera remitida 0 entreqada al INDECOPI cuandc sea solicitada par este.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza
ffsica como virtual, deberan contener como minima la informaci6n consignada en el formato del
Anexo 1 del presente Reqlamento. Dicha informaci6n incluye:

- Denominaci6n que permita identificar c1aramente a la Hoja de Reclamaci6n como tal.

- Numeraci6n correlativa y c6digo de identtticacton.

- Fecha del reclamo 0 queja.

- Nombre del proveedor y direcci6n del establecimiento donde se coloca el Libro de
Reclamaciones.

- Nombre. domicilio, numero de documento de Identidad, telefono y correo etectrcnfco
del consumidor reclamante.

Pagina 19



Sistema Peruano de Informacion Jurfdica

Nombre. domicilio, telefono y correo electr6nico de uno de los padres 0

representantes del consumidor, en case se trate de un menor de edad.

- Identificaci6n del producto 0 servicio contratado.

- Detalle de ta reclamactcn.

- Espada fisico para que el proveedor anote las acciones adoptadas con respecto a la
queja 0 reclamo.

- Firma del Consumidor. En el casa del Libra de Reclamaciones virtual el proveedor
debera implementar mecanismos que reemplacen la firma del consumidor pero que acrediten
que se encuentra conforme con los terminos de su reclamo 0 queja.

En caso que el consumidor no consigne de manera adecuada la totalidad de la
informacion requerida como minima en el formate del Anexo 1 del presente Reglamento, se
consfderara el reclamo 0 queja como no puesto.

Articulo 6.- Reepcneabttlded del proveedcr
EI reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones determina la obligaci6n del

proveedor de cumplir con atenderlo y darle respuesta en un plazo no mayor a treinta (30) dias
calendario. Dicho plazo puede ser extendido per otro igual cuando la naturaleza del reclamo 10
justifique, sttuactcn que es puesta en conoctrnfento ante la culminacion del plazo Inicial. de
conformidad con 10 establecido en el articulo 24 de la ley N° 29571. C6digo de Proteccion y
Defensa del Consumidor: 0 norma que la modifique 0 sustituya.

No puede condicionarse la atencion de los reclamos de los consumidores 0 usuaries al
pago previa del producto 0 servicio materia de dicho reclamo 0 del monto que hubiera motivado
ello. 0 de cualquier otro pago.

Articulo 7.- Proveedoree con varies eetablectmfentce ccmerclatee ablertce al
publico

los proveedores que cuenten con mas de un establecimiento comercial abierto al
publico deberan implementar un Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica 0 virtual por cada
uno de ellos.

Articulo 8.- Codigo de ldentlflcaclcn
Si el proveedor cuenta con varies Libras de Reclamactones de naturafeza fisica, debera

contar con un c6digo de identificaci6n que Ie permita controlar y consolidar todos los Libros en
un registro unico a nivel nacional.

Cada proveedor es responsable de suministrar las Hojas de Reclamaciones setialadas
a cada uno de sus eetableclmtentos comerclales. as! como de consolidar toda ta informacion en
un untco registro de quejas 0 reclamos.

Articulo 9.- Exhlblclon del Aviso del Libro de Reclamaciones
los proveedores que cuenten con un Libro de Reclamaciones deberan exhibir en sus

establecimientos comerciales y/o cuando correspond a en medics virtuales. en un lugar visible y
facilmente accesible al publico, como mlnimo. un Aviso del Libro de Reclamaciones. utilizando
el formate establectdo en el Anexo 2 del presente Reglamento.

En los casos en que el proveedor cuente con varies establecimientos comerciales. la
obligaci6n de exhibir el Aviso del Libro de Reclamaciones se extiende a cada uno de ellos.

Articulo 10.- lmplementaclcn del Libro de Reclamaciones
EI plazo de implementaci6n del Libro de Reclamaciones por parte de todos los

proveedoree a los que comprende e! Codiqo de Prcteccion y Defense del Consumidor y e!
presente Reglamento, es de ciento veinte (120) dias cafendarto contados desde la fecha de
publicaci6n de la presente norma,
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Articulo 11.- Remisi6n de informacion allNDECOPI

11.1. EI Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protecci6n de la
Propiedad Intelectual (en adelante INDECOPI) podra solicitar en cualquier momento las capias
de las Hojas de Reclamaciones detalladas en el Articulo 4 y 5 del presente Reglamento. EI
proveedor debera remitir la informacion solicitada en e! plaza establectdo en e! requenmtento
etectuado par ta autoridad admlnlstrattva. e! cua! no puede ser manor a tres (3) dias habilea,
bajo apercibimiento de ser sancionado conforme a 10 previsto en la Ley N° 29571, C6digo de
Protecci6n y Defensa del Consumidor; 0 de la norma que la modifique 0 sustituya.

11.2. En los cases en que, en ejercicio de su facultad fiscalizadora, el INDECOPI
requiera las copias de las Hojas de Reclamaciones detalladas en el Articulo 4 y 5 del presente
Reglamento al momenta de efectuar una verificaci6n, la documentaci6n debera ser entregada
en ese memento sin duactcn.

11.3. los proveedores que cuenten con establecimientos comerciales que se
encuentran en Lima deberan remitir las Hojas de Reclamaciones respectivas 0 el Libro de
Reclamaciones a! INDECOPI sede lima Sur 0 a! INDECOPI sede lima Norte. de acuerdo a la
determinacion de competencia territorial correepondtente, conforme a las Directivas del
INDECOPI vigentes en la materia.

11.4. los proveedores que cuenten con establecimientos comerciales que se
encuentren tuera de lima debe ran remitir las Hojas de Reclamactones respectlvas 0 e! libro de
Reclamaciones a la Oficina Regional del INDECOPI que corresponda en funci6n de la
determinaci6n de competencia territorial correspondiente. conforme a las Directivas del
INDECOPI vigentes en ta materia.

11.5. EI proveedor tiene la posibilidad de dar cumplimiento a esta obligaci6n remitiendo
en forma virtual las Hojas de Reclamaciones 0 el Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica,
a ta dtreccton electronfca que se lntormara en ta paqina web del INDECOPI:
www.indecopi.gob.pe. sin perjuicio de la facultad del INDECOPI de fiscalizar postertormente la
veracidad de la informaci6n proporcionada.

11.6. los proveedores que empleen el Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual
deberan remitir al INDECOPI las Hojas de Reclamaciones de naturaleza virtual respectivas 0 el
Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual a la direcci6n electr6nica que se Informara en la
paqina web del INDECOPI: www.indecopi.gob.pe

Articulo 12.- conservaclon de las Hojas de Reclamaciones por parte de los
proveedores

EI proveedor debera conservar las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica 0
virtual registradas por los consumidores por el lapso de dos (2) aries desde la fecha de registro
de la queja 0 reclamo en e! libro de Reclamactones.

En caso de perdida 0 extravio de alguna Hoja de Reclamaci6n 0 del Libro de
Reclamaciones, el proveedor debera comunicar ello a la autoridad policial competente.
realizando la den uncia correspondiente en un plazo maximo de cuarenta y ocho (48) horas de
ocurrido el hecho.

Articulo 13.- Limitacion para eolucion de controveretee
la formulaci6n de una queja 0 reclamo en el Libro de Reclamaciones no supone

limitaci6n alguna para que los consumidores puedan utilizar otros mecanismos de soluci6n de
controversias ni constituye una via previa necesaria para interponer una denuncia por
infracci6n a las normas de protecci6n al consumidor ante el INDECOPI.

EI Libro de Reclamaciones no limita el derecho del consumidor de interponer una queja
o reclamo ante e! proveedor utilizando otras vias.

Articulo 14.- Responsabilidad administrativa
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EI proveedor tendra responsabilidad administrativa par cualquier comportamiento que
transgreda las disposiciones establecidas en el C6digo de Protecci6n y Defensa del
Consumidor 0 en el presente Reglamento, conforme a 10 establecido en los Articulos 104 y 108
de la Ley N° 29571, C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor: 0 de la norma que la
modifique 0 sustituya.

Articulo 15.- Autoridad ccmpetente y Sanciones
EI INDECOPI es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para

conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el C6digo de Protecci6n y
Defensa del Consumidor 0 en el presente Reglamento, asi como para imponer las sanciones y
medidas correctivas establecidas en el Capitulo III del Titulo V de la ley N° 29571, C6digo de
Protecci6n y Defensa del Consumidor: 0 de la norma que la modifique 0 sustituya.

(*) ver Graficc, publicado en et Diario Oficial "EI Peruano" de la teche.

Pagina 22


