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RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio investigativo tiene como objetivo analizar las causas que explican la escasa
utilizacion del Arbitraje de Consumo como una via para resolver disputas entre clientes y
proveedores. Se ha identificado que la principal barrera es la falta de voluntad por parte de los
proveedores para adherirse a este mecanismo. Mediante peticiones de acceso a la informacion
publica al Indecopi, se evidencio6 que, a pesar de los cambios normativos en el Reglamento del
Sistema de Arbitraje de Consumo, estos no han logrado estimular la participacion de los
proveedores de manera adecuada.

Las entrevistas realizadas con diversos proveedores revelaron una percepcion errénea
acerca de las indemnizaciones en el arbitraje. La revision de los laudos emitidos entre 2018 y
2022 muestra que, en su mayoria, se otorgan devoluciones de dinero o medidas reparadoras,
desmintiendo la creencia de indemnizaciones elevadas.

Con base en estos hallazgos, se proponen alternativas para promover una mayor
adhesion al Arbitraje de Consumo por parte de los proveedores, sugiriendo que su participacion
sea vista como beneficiosa y voluntaria. Asimismo, se recomienda que los proveedores que
utilicen el arbitraje de consumo sean reconocidos positivamente por su disposicion a resolver
conflictos de manera rapida y efectiva. Estas propuestas buscan fomentar un uso mas efectivo

del Arbitraje de Consumo.
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INTRODUCCION

El propdsito fundamental de esta investigacion es identificar las razones detras de la
falta de eficacia del Sistema de Arbitraje de Consumo (en adelante, el Sisac) en la resolucion
de disputas de consumo, asi como hacer notar que los cambios normativos no han contribuido
en que el arbitraje de consumo sea concebido por parte de los proveedores como una alternativa
adicional de solucién de controversias, con el fin de generar propuestas que influyan en los
estimulos para la participacion de los actores del sistema.

Este enfoque interpretativo propone analizar la conveniencia y eficacia del Arbitraje de
Consumo como medio de resolucion de disputas de consumo, siendo una caracteristica
distintiva de este mecanismo el otorgar la posibilidad de indemnizar al consumidor por
infracciones al Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571 (en adelante,
el Cddigo), cometidas por un proveedor. La investigacion se presenta como una contribucién
novedosa y viable desde los puntos de vista tedrico, practico, casuistico y académico.

El enfoque metodoldgico se basa en la revision de decisiones arbitrales emitidas por la
Junta Arbitral de Consumo del Indecopi (en adelante, la Junta), constituyendo fuentes directas.
Ademas, se llevaron a cabo entrevistas con expertos en la materia y funcionarios del Indecopi
responsables de la administracion del Arbitraje de Consumo, complementado con el analisis
de datos obtenidos a través de solicitudes de acceso a la informacion y del portal web del
Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(en adelante, el Indecopi).

Esta investigacion proporcionara informacion relevante, respaldada también por
fuentes indirectas como bibliografia especializada, doctrina y legislacion relacionada con la
problematica en cuestidn. Es esencial destacar que la exploracion detallada de la aplicacion y
promocion del Arbitraje de Consumo por parte de Indecopi revela un alcance limitado,
evidenciado por el reducido numero de arbitrajes laudados. Desde la perspectiva de la
autoridad, la escasa adherencia de los proveedores al Sisac ha influido en estos resultados, 1o
que motiva la propuesta de mejoras regulatorias para fomentar un mayor uso del mecanismo.

La investigacion también desvirtta la preocupacion de los proveedores sobre posibles
indemnizaciones exorbitantes, evidenciando que estas se centran principalmente en el dafio
emergente. Este hallazgo contradice las percepciones iniciales recopiladas en entrevistas con
abogados de empresas, quienes temian enfrentar sanciones similares a multas pecuniarias en
lugar de medidas correctivas.

Finalmente, como resultado de la investigacion llevada a cabo, hemos llegado a

conclusiones fundamentadas que apuntan a propuestas destinadas a fomentar el uso efectivo
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del Arbitraje de Consumo por parte de los actores del sistema. Las propuestas de investigacion
que desarrollamos en el capitulo cuatro tienen como objetivo no solo incentivar la participacion
de los proveedores en el Sisac, sino también optimizar la eficacia del sistema en la resolucion
de disputas, asegurando una mayor equidad y satisfaccion tanto para consumidores como para

proveedores involucrados en los procesos arbitrales.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Justificacion

Cabe citar que, en el afio 2017, el Decreto Supremo N° 006-2017-PCM que aprobo la
Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2017 al 2020, su objetivo principal
era garantizar una proteccion mas amplia y efectiva de los derechos de los usuarios, a través de
promover “Mecanismos de prevencion y solucion de conflictos entre proveedores y
consumidores”. Para lograr esto, establecidé como una de sus directrices estratégicas el
reforzamiento de los mecanismos de solucién de disputas, a través de la evaluacion y revision
de los métodos actuales. En ese marco, el Indecopi examind su marco legal relacionado con el
Sisac, y como parte de la justificacion para un nuevo reglamento del Sisac, determind que,
hasta esa fecha, su modelo piloto no era eficiente. Se identifico la ausencia de incentivos para
que los participantes del sistema se involucraran. Esto llevo a que en el afio 2019 se aprobara
un nuevo reglamento.

Segun el articulo Arbitraje de Consumo: Retos en el Sistema de Proteccion al
Consumidor, Morales (2021), explica el desarrollo de la puesta en marcha del sistema de
arbitraje de consumo a nivel nacional, cubriendo el periodo entre 2016 y el 5 de noviembre de
2020. Durante este tiempo, la cantidad de solicitudes rechazadas muestra un panorama que
pone en duda la efectividad real del Sisac. Cabe sefialar que las solicitudes rechazadas reflejan
la negativa de los proveedores a participar en el arbitraje de consumo, teniendo en cuenta que
este sistema es opcional. Por otro lado, las solicitudes admitidas son aquellas aceptadas por los
proveedores, lo que permite el inicio del proceso arbitral de consumo. Antes de la
implementacién del nuevo reglamento en 2016, Unicamente se admitié una de las nueve
solicitudes presentadas. No obstante, la eficacia y el uso limitado del Sisac persisten incluso
después de la promulgacién del nuevo reglamento en el 2019. Seguidamente en el afio 2020,
el porcentaje de solicitudes admitidas apenas alcanz6 el 3.5% del total anual. En el 2021, este
indicador aumento ligeramente, situandose en el 8.7%, y en el afio 2022, el porcentaje de

solicitudes admitidas en un 9.3%, reflejando una tendencia no creciente.



Figura 1
Evolucion de solicitudes presentadas y admitidas en el Sisac?
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Elaboracion propia.
Fuente: Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI.

En la otra orilla, segln el informe Examen voluntario entre homologos del derechoy la
politica de proteccion del consumidor del PERU de la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre comercio y desarrollo (UNCTAD,2020a), en 2018, el Indecopi contabiliz6 58,600
reclamos, destacando que en Per( hay una cultura bien establecida de reclamaciones. Ademas,
de acuerdo con el Anuario de Estadisticas del Indecopi, la cantidad de reclamos atendidos
ascendio a 109,363 en el 2022, lo que representa un incremento del 87% en comparacién con
2018. Estos datos demuestran que los ciudadanos estan cada vez mas conscientes de los canales
de reclamacion y los emplean activamente. En este contexto, al comparar el uso del Sisac con
el Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) y la Conciliacion desde 2018 hasta 2022,
se percibe que el Sisac representa solo el 2% del total de solicitudes de reclamos ingresadas
durante estos cuatro afios. Esta conclusion se sustenta en la informacion facilitada por el
Indecopi, donde se pone de manifiesto que el Arbitraje de Consumo no representa un porcentaje

significativo de uso, como se ilustra en la siguiente figura:

1 Porcentaje obtenido de la base de los datos proporcionados mediante la solicitud de Acceso a la Informacion Publica y la
respuesta brindada mediante la Carta N° 0001179-2023-OAF/INDECOPI.



Figura 2

Evolucidn de los mecanismos de solucién de consumo?
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Elaboracion nuestra.
Fuente: Carta N° 1173-2023-OAF/INDECOPI; Anuario Estadistico INDECOPI.

Por otra parte, desde la perspectiva de los proveedores, la cantidad de adhesiones al
Sisac no ha experimentado el aumento deseado, a pesar de los esfuerzos implementados por el
Indecopi. De hecho, la tendencia ha sido una disminucién en el nimero de proveedores que
optan por adherirse al referido sistema, como se puede apreciar en la figura siguiente:

Figura 3
Evolucion de proveedores adheridos al Sisac®
N° de Proveedores adheridos al SISAC, 2018 al 2022
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Elaboracion propia, 2024.
Fuente: Carta N° 1179-2023-OAF/INDECOPI.

2 Porcentaje que se concluye de la base de la informacion proporcionada a través de la solicitud de Acceso a la Informacion
Publica y la respuesta brindada mediante la Carta N° 0001173-2023-OAF/INDECOPI y de los datos ingresos en el Anuario
Estadistico del Indecopi.

3 Porcentaje que se concluye de la base de la informacién proporcionada a través de la solicitud de Acceso a la Informacién
Puablica y la respuesta brindada mediante la Carta N° 0001179-2023-OAF/INDECOPI.



Ademas, tras examinar diversos laudos arbitrales, hemos constatado que las
indemnizaciones otorgadas generalmente coinciden con las medidas correctivas que se habrian
dictado en un procedimiento sancionador de consumo. De este modo, podemos concluir que el
temor de los proveedores respecto a las indemnizaciones no se ajusta a la realidad, un temor
expresado por algunos de nuestros entrevistados: Asela Urteaga, Ivette Sanguinetti y Rodrigo
Pelaez. En referencia a las actividades de difusién implementadas a lo largo de estos afios por
parte del Indecopi, se observa que no han tenido un impacto significativo en el aumento del
uso del sistema. Incluso, verificamos que, en el afio 2022, las reuniones con los proveedores

han disminuido, como se aprecia a continuacion:

Figura 4

Evolucion de las actividades de difusién del Sisac?

ACTIVIDADES DE DIFUSION DEL SISAC,
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Elaboracion nuestra.
Fuente: Carta N° 2333-2023-OAF/INDECOPI.

En base a lo anteriormente expuesto, se concluye que la cultura de presentar reclamos
en el Peru estd profundamente enraizada (UNCTAD, 2020b) y que el aumento de reclamos en
el ambito de la proteccion al consumidor esta en ascenso. Por lo tanto, es crucial fortalecer el
Sisac como una via alternativa para la resolucion de controversias.

La investigacion no solo se limita a sefialar la problematica del sistema, sino que
también propone alternativas regulatorias para mejorar el funcionamiento del Sisac. Estas
propuestas pueden ser valiosas para las autoridades pertinentes, proporcionando
recomendaciones especificas que pueden tener un impacto positivo en la eficacia y aceptacion

del mecanismo por los consumidores y proveedores. En razén a lo indicado, los resultados y

4 Porcentaje que se concluye de la base de la informacién proporcionada a través de la solicitud de Acceso a la Informacién
Puablica y la respuesta brindada mediante la Carta N° 0002333--2023-OAF/INDECORPI.



recomendaciones de la tesis tienen relevancia directa para la politica juridica y la practica en
el ambito del consumidor. Al abordar la falta de adhesion de los proveedores y proponer
mejoras regulatorias, por ende, la tesis se convierte en un recurso valioso para informar y guiar

la toma de decisiones en el &mbito juridico y administrativo.

1.2 Antecedentes

El Codigo publicado en el diario oficial EI Peruano el 2 de septiembre de 2010 cre0 el
Sisac en nuestro pais, siendo este sistema concebido como una alternativa para resolver
disputas que cumpla con las caracteristicas de rapidez, simplicidad, carente de costos y tenga
caracter vinculante, en estas circunstancias para cumplir dichos pilares en el 2011°, surge el
Reglamento del Sisac.

Después de casi media década de entrar en vigencia el Sisac, el Indecopi decide publicar
la Directiva N° 05-2014-DIR-COD-INDECOPI y la Directiva N° 06-2014-DIR.COD-
INDECOPI, con el proposito de establecer el proceso de seleccion de arbitros y el proceso de
incorporacion de proveedores, ademas de instituir la creacion del Registro de Proveedores
Adheridos al Sisac.

Sobre el particular, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor del Indecopi considerd conveniente elaborar y proponer un nuevo reglamento del
Sisac al Consejo Directivo del Indecopi, con el objetivo de que se remita a la Presidencia del
Consejo de ministros. Por otro lado, la experiencia adquirida en el desarrollo del Sisac revel
que no funciona como una herramienta efectiva en la resolucion de disputas de consumo,
debido a la falta de incentivos para que los actores del sistema participen. Por esta razon,
mediante el Decreto Supremo N° 103-2019-PCM, se emiti6 el nuevo Reglamento del Sisac,
publicado el 29 de mayo de 2019 en el diario oficial EI Peruano, con el objetivo de introducir
nuevas disposiciones que aseguren la continuidad de este sistema.

Entre las modificaciones relevantes, se establece como norma general que los arbitros
responsables de resolver las controversias sean individuales. Ademas, se implement6 la
adhesién limitada al sistema, otorgando al proveedor la capacidad de seleccionar la categoria
de productos y el limite maximo de indemnizacién por dafio emergente y lucro cesante que
debe resolverse. Asimismo, se establecié el Registro Unico de Arbitros. En este contexto,
considerando las principales modificaciones realizadas, es importante destacar que los datos

estadisticos muestran que, desde la implementacion del nuevo Reglamento, aunque los

>Decreto Supremo N° 046-2011-PCM publicado el 24 de mayo de 2011 en el diario oficial EI Peruano



consumidores han presentado solicitudes para que sus controversias de consumo sean resueltas
mediante este mecanismo, estas han sido rechazadas por los proveedores, como se detalla a
continuacion.

Figura 5

Solicitudes arbitrales aceptadas entre las partes

Solicitudes Arbitrales Aceptadas entre las partes

Elaboracion propia.
Fuente: Indecopi (2023c).

De lo observado, se aprecia que en el 2018 se presentaron 74 solicitudes arbitrales, de
las cuales 63 fueron concluidas por rechazo (expreso o tacito), es decir, mas del 80%, en su
gran mayoria, por los proveedores. Similar situacion ocurrié en los afios posteriores: en el 2019,
se presentaron 138 solicitudes, de los cuales se rechazaron 120; en el 2020, si bien hubo un
aumento considerable del nimero de solicitudes de arbitraje de consumo (1462), se rechazaron
1411. En el 2021, las cifras de solicitudes se duplicaron a 2814, de los cuales se rechazaron
2569. Mientras que en el 2022 las cifras de solicitudes descendieron a 1026, siendo rechazadas
931.

Siendo asi, la tendencia por el rechazo de las solicitudes de Arbitraje de Consumo por
parte de los proveedores es marcada, permanente y en aumento afio tras afio. Asi las cifras
expuestas no hacen mas que evidenciar y describir el problema en cuestion y que consideramos
requiere de mayores analisis criticos. En virtud a lo anteriormente sefialado, si bien existen
intenciones por parte del Indecopi en la mejora del Sisac, asi como el uso de este mecanismo
por parte de los consumidores y proveedores, esto aun resulta insuficiente para que el Arbitraje
de Consumo pueda operar como una opcion eficiente en la solucion de conflictos de consumo

en el Per(. Considerando este contexto, este trabajo tiene como objetivo examinar los



elementos que estan obstaculizando que el Sisac funcione de manera eficaz como un sistema

de resolucion de disputas en nuestro pais.

1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Delimitacion

Este trabajo trata la problematica del poco uso del Sisac en la resolucion de conflictos entre
proveedores y consumidores durante el periodo 2018 a 2022 en el Peru, debido que este periodo
de afios resulta relevante por el significativo nimero de solicitudes que ingresaron al Indecopi
para utilizar el referido mecanismo.

La justificacion que respalda la limitada utilizacion del Sisac se refleja en las
estadisticas de resoluciones. En 2018, se resolvieron 11 casos, cifra que se increment6 a 17 en
2019, a 34 en 2020, a 120 en 2021 y, finalmente, a 103 en 2022. Sin embargo, al contrastar
estos datos con las denuncias administrativas de consumo se observa un crecimiento
exponencial en el mismo periodo. En 2018, se presentaron 22,480 denuncias; en 2019, 26,177;
en 2020, 18,210; en 2021, 26,462; y, finalmente, en 2022, 27,689. Este fendmeno confirma que
el Sisac no ha sido ampliamente elegido como un recurso alternativo de resolucién de disputas

En el analisis efectuado sobre la utilizacion del Sisac, se destaca que en los afios 2020
y 2021 se registré un aumento en las solicitudes realizadas por parte de los consumidores para
activar el sistema, con 1,411 y 2,569 solicitudes respectivamente. No obstante, mas del 90%
de estas solicitudes fueron rechazadas por los proveedores, lo que impidi6 el inicio del proceso
arbitral de consumo.

1.3.2 Preguntas de investigacion

1.3.2.1 Preguntas e hipdtesis principales.

La pregunta de investigacion es el punto de partida y el punto de llegada de todo el

quehacer cientifico. El investigador desarrolla todos los esfuerzos para resolver y

responderla (Sanchez, 2013). En esa linea, se formulan las siguientes preguntas e

hipotesis:



Tabla 1

Preguntas e hipotesis principales

Pregunta principal

Hipotesis principal

1. ¢Cuéles son las razones detras de la
falta de eficacia del Sistema de
Arbitraje de Consumo (Sisac) en el
periodo 2018 a 2022?

(i)

(i) EI mecanismo del Arbitraje de
Consumo ha sido poco efectivo en
la resolucion de conflictos en el
periodo 2018 a 2022 debido al
rechazo de los proveedores a las
invitaciones realizadas por los
consumidores para solucionar sus
conflictos de consumo.

(Los cambios normativos no han
tenido un impacto significativo en
la percepcion de los proveedores

sobre el sistema.

Elaboracion propia 2024.

1.3.2.2 Preguntas e hipdtesis secundarias

Asimismo, planteamos interrogantes e hipotesis secundarias en base a la problematica

materia de nuestra investigacion.

Tabla 2

Preguntas e hipétesis secundaria

Preguntas secundarias

Hipotesis secundarias

2 ¢Cuales son las percepciones de los
proveedores respecto a participar en el

Sisac?

Los proveedores no aceptan arbitrar en
materia de consumo porque en dicho
arbitraje se

pueden otorgar

indemnizaciones excesivas a los

consumidores.
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3. ¢Crees que incentivando que el | La  implementacion  de  cambios
proveedor participe en el Arbitraje de | regulatorios, respaldados por un analisis de
Consumo, aumentaria su uso? impacto regulatorio, se traducira en un
aumento en el uso del Sisac por parte de

proveedores y consumidores.

4. ;De qué manera la obligatoriedad | Si el arbitraje de consumo se volviera
de la participacion del proveedor en el | obligatorio para los proveedores, se
uso del Sisac, es conveniente? observaria un aumento en su uso y, como
consecuencia, se  produciria  una
disminucion en la utilizacion del

procedimiento sancionador.

Fuente: Elaboracion propia 2024.

1.4 Objetivos de investigacion

Los objetivos de la investigacion son tareas o metas que el autor se propone y que le
permiten resolver el problema en cuestion. Se trata de tareas posibles y factibles de realizar
durante el desarrollo del estudio (lzcara, 2014). Para abordar el problema, se establecen los
siguientes objetivos.
Objetivo general:
Determinar la falta de eficacia del mecanismo del Arbitraje de Consumo en la resolucién de
conflictos entre los proveedores y los consumidores en el periodo 2018-2022.
Objetivo especifico 1:
Evaluar la forma en que el Indecopi promueve el Sisac como una alternativa para la resolucién
de conflictos de consumo entre los proveedores y los consumidores en el periodo 2018-2022.
Objetivo especifico 2:
Identificar los factores que determinan que los proveedores se desalienten en aceptar el
Arbitraje de Consumo para la resolucion de conflictos con los consumidores.
Objetivo especifico 3:

Proponer una modificacién regulatoria para poder lograr el uso del Sisac.

11



1.5 Metodologia

1.5.1 Tipo de Investigacién

El estudio adopta un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), siendo cuantitativo al recopilar
informacidn mediante solicitudes de acceso a la informacion y cualitativo mediante entrevistas
a expertos, ademas de incluir un analisis de la normativa que regula el arbitraje de consumo.
1.5.2 Métodos y técnicas de investigacion

En este caso se ha creido conveniente aplicar las siguientes técnicas:

@ Entrevista a expertos, en particular a los miembros de la Junta. Para ello se aplicard una
ficha de entrevista semiestructurada con preguntas abiertas que permita que el
participante se explaye y explique sus conocimientos sobre el tema (Zapata, 2005).
Cabe precisar que los participantes seran previamente informados de los alcances del
estudio y daran su consentimiento libre y voluntario para participar en la misma.

@ Estudio de casos: tiene el beneficio que permite conocer el fendmeno tal como ocurre
en la practica y en los hechos los mismos que pueden ser verificados y analizados
(Rodriguez et al.,1996). Para este estudio se aplicara un muestreo de casos resueltos por

la Junta en materia de Arbitraje de Consumo.

@® Analisis de fuentes documentales. Esta técnica se aplica al conocimiento ya existente
que puede ser obtenido de fuentes confiables, autores reconocidos y bibliografia
especializada Sierra, 2007). En este caso, las fuentes académicas consultadas
corresponden a articulos publicados en revistas indexadas y libros. Ademas de otras
fuentes no académicas como los reportes de entidades especializadas, articulos de
opinion, articulos de revistas y libros no académicos. También se consultaran
documentos oficiales como las normas (leyes, reglamentos, directivas), los
instrumentos de gestién (planes, politicas, procesos). En cuanto al marco regulatorio y

procedimientos que se van a priorizar seran las relacionadas al Arbitraje de Consumo.

@ Recoleccion de informacion mediante solicitudes de acceso a la informacion publica
del Indecopi.
1.5.3 Muestra de investigacion
El presente trabajo refleja la informacion obtenida a partir de entrevistas realizadas a ex
funcionarios del Indecopi, arbitros de consumo, abogados de empresas, secretaria técnica y ex
secretarios técnicos de la Junta Arbitral. Estos entrevistados accedieron a participar y
compartieron sus opiniones bajo el aviso de que estas representan Unicamente puntos de vista

académicos, y no las posiciones de las instituciones o empresas en las que actualmente laboran
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o laboraron. Asimismo, se analizaron datos obtenidos a partir de multiples solicitudes de acceso
a la informacion presentadas ante el Indecopi. En esta linea, la muestra esta representada por
los siguientes participantes:

@ 2 expresidentes de Indecopi® que estuvieron en la implementacion del Sisac
1 expresidenta de la Autoridad Nacional de Proteccion al Consumidor’
2 ex secretarios técnicos de la Junta Arbitral de Consumo®
1 secretaria técnica de la Junta Arbitral de Consumo?®

3 arbitros de consumo?®

7 abogados de empresas™!

& lvo Gagliuffi Piercechi:. Socio encargado en Per(i del departamento de Competencia, Regulacién Econdmica y Propiedad
Intelectual del Estudio Garrigues. Ha sido presidente del Indecopi (2016-2020)/ Hebert Tassano Velaochaga: Abogado,
Magister en Regulacion, amplia experiencia en el sector publico, consultor, profesor universitario, en el sector pblico. Ha
sido presidente del Indecopi (2011 - 2016).

7 Anahi Chavez Ruesta: Maestria en Regulacién. En el sector publico ha sido directora de la Autoridad de Proteccién al
Consumidor del Indecopi. Socia directora en Bilanz.

8 Jose Carlos Vela Vergara: Abogado experto en gestién piblica. Especialista en derecho administrativo, proteccién al
consumidor y arbitraje. Exsecretario Técnica en la Junta Arbitral de Consumo Piloto/Yvette Sanguinetti: Abogada por la
Universidad de San Martin de Porres y Magister en Derecho de la Propiedad Intelectual y de la Competencia por la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd, fue Secretaria Técnica en la Junta Arbitral de Consumo Piloto.

9 Asela Urteaga Rojas: Abogada con Maestria en Derecho de la Empresa por la Pontificia Universidad Catélica del Perd.
Actualmente se desempefia como Secretaria Técnica en la Junta Arbitral de Consumo Piloto.

10 Cecilia Olivares Saldarriaga: Abogada. Actualmente se encuentra en la Lista Unica de Arbitros/Edison Tabra Ochoa:
Abogado, Arbitro y Profesor Universitario en temas de Derecho Empresarial, Gobierno Corporativo y Compliance. Cuenta
con 15 afios de experiencia en el ejercicio de la docencia en Programas de Doctorado, Maestria y Licenciatura en el pais y
el extranjero. Actualmente se encuentra en la Lista Unica de Arbitros/Francisco Mendoza Choza: Magister en Finanzas y
Derecho Corporativo por la Universidad ESAN. Abogado por la Pontificia Universidad Cat6lica del Perd. Actualmente se
encuentra en la Lista Unica de Arbitros.

11 Karol Valencia: Maestria en Gestion Empresarial y Responsabilidad Social Corporativa, Tesis para optar el grado
académico de Magister en Derecho de Empresas con mencién en Gestién Empresarial: La eficacia del sistema de arbitraje
de consumo en el Per(./Rodrigo Peldez Ypanaque: Abogado titulado y colegiado por la Universidad de Piura. Magister en
Derecho de la Empresa - Escuela de posgrado de la Universidad de Lima. Socio en Stucchi, Bezada, Rodas y Pelaez
Abogados/Juan Dulanto Arana: Abogado por la Universidad San Martin, Magister en Finanzas y Derecho Corporativo,
Derecho Corporativo, Universidad Esan, actualmente Subgerente en Cencosud/ Cecilia Torres Suarez: Abogada por la
Universidad de San Martin de Porres, Magister en Regulacion de Servicios Publicos por la Universidad del Pacifico. Jefa
legal de Colegios Peruanos S.A./Moises Garcia Guerrero: Titulado en Derecho por la Pontificia Universidad Cat6lica del
Pert, Magister en Derecho de la Propiedad Intelectual y de la Competencia por la misma casa de estudio. Jefe de Relaciones
con el Consumidor en ASBANC - Asociacién de Bancos del Peri/José Reyes Paredes: Abogado por la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Maestria en Derecho de la Empresa por la misma casa de estudios. Exgerente Legal de
Alfin Banco y Caja Metropolitana de Lima. Actualmente, se desempefia como Legal Manager en Conexa Financial
Group/Geraldin Cadillo Jara: Abogada por la Universidad de Pacifico. Actualmente, jefe Legal en Latam/Jose Luis
Alvarado Gallo: Abogado por la Pontificia Universidad Catolica, actualmente, Jefe de Asesoria Juridica Contenciosa, de
Rimac Seguros y Reaseguros.
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@ 8respuestas a solicitudes de Acceso a la Informacion Publica brindadas por el Indecopi,

a través de las siguientes cartas*?

CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 La Proteccion al Consumidor en el Peru

La defensa de los derechos del consumidor esta consagrada como un principio
fundamental en nuestra Constitucion Politica del Perd (en adelante la Constitucién), en el
articulo 65%. Este precepto funda la obligacion del Estado de garantizar que los consumidores
dispongan de informacidn suficiente sobre los bienes y servicios disponibles en el mercado,
fomentando la proteccion de sus intereses. Este mandato se encuentra enmarcado en el Capitulo
| del Titulo 111, dedicado al Régimen Econdémico, dentro de la Constitucion.

Desde una perspectiva constitucional, se debe precisar que cuando se afectan los
derechos de los consumidores, el Tribunal Constitucional, mas de una vez se ha pronunciado
al respecto, reconociendo en la sentencia del Expediente N.° 0008-2003-Al/TC, considerando
estos derechos como fundamentales. Esto en coherencia con los enfoques internacionales de
proteccién a los consumidores.

El Tribunal Constitucional, como ente autdbnomo, esta atento al resguardo de los
derechos de los consumidores, reconociendo las disparidades que a menudo existen entre ellos
y los proveedores en un mercado que, muchas veces, resulta disparejo, inequitativo y
desventajoso para el consumidor. En relacion con ello, Aquise (2018) precisa que el Codigo y
sus normas modificatorias definen normativas de proteccion para salvaguardar los intereses de
los consumidores, asimismo, establecen las directrices gubernamentales en cuanto a la
proteccion del consumidor. En este contexto, proteger los intereses econdémicos de los
consumidores implica garantizar que no sean victimas de practicas comerciales desleales o
engafosas, y promover la transparencia en las relaciones de consumo. En caso contrario, se

introduce figuras como la reparacién de dafios y perjuicios, la cual permite a los consumidores

12 Carta N° 001173-2023-OAF/INDECOPI, de fecha 11 de mayo de 2023/Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI, de fecha
11 de mayo de 2023/Carta N° 002333-2023-OAF/INDECOPI, de fecha 12 de setiembre de 2023/Carta N° 002416-2023-
OAF/INDECORPI, de fecha 16 de setiembre de 2023/Carta N° 002539-2023-OAF/INDECOPI, de fecha 03 de octubre de
2023/Carta N° 002971-2023-OAF/INDECOPI, de fecha 07 de noviembre de 2023/Carta N° 001265-2024-OAF/INDECOPI,
de fecha 26 de abril de 2024/Carta N° 001668-2024-OAF/INDECOPI, de fecha 30 de mayo de 2024.

13 CONSTITUCION POLITICA DEL PERU. Articulo 65°. -El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.
Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentren a su disposicion en el
mercado. Asimismo, vela en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.
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obtener una compensacion adecuada cuando han sufrido perjuicios como resultado de acciones
ilicitas por parte de los proveedores.

2.1.1 Mecanismos para Solucionar Controversias de Consumo

En el afio 2010 se promulgd la Ley N° 29571, que aprobd el Codigo y en el articulo 11, del
Titulo Preliminar se establece como objetivo que los consumidores puedan acceder a servicios
y productos adecuados, asi como contar con mecanismos efectivos para su proteccion.

En el numeral 6) del Articulo VI del Codigo, se establece como politica publica que el
Estado garantice mecanismos eficaces y expeditos para la resolucion de conflictos de consumo.
Ademas, se promueve que los proveedores aborden directamente la solucion de reclamos y
utilicen métodos alternativos como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje voluntario en
asuntos de consumo, ademas de sistemas de autorregulacion. También se mencionan
procedimientos administrativos y judiciales rapidos y efectivos para resolver disputas,
incluyendo la compensacién por dafios.

Enlazando con lo anterior, el inciso g) del Articulo 1 del referido Codigo menciona que
el consumidor tiene derecho "(...) a la proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, rapidos y é&giles, con formalidades minimas, gratuitos o de bajo costo, segln
corresponda, para la atencion de sus reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.
()"

2.1.1.1 Libro de Reclamaciones

El articulo 150° del Codigo, junto con su implementacion mediante el Decreto Supremo

N° 011-2011-PCM, dispone el Reglamento del Libro de Reclamaciones y sus

respectivas modificaciones, imponiendo diversas obligaciones a los proveedores. Entre

estas obligaciones se incluye la necesidad de exhibir un aviso claramente visible y

accesible al publico que informe sobre la existencia del Libro de Reclamaciones y su

disponibilidad, asi como otras exigencias, como la correcta configuracion de las hojas
de reclamaciones con caracteristicas minimas establecidas. ElI consumidor tiene el
derecho de solicitar en cualquier momento el Libro de Reclamaciones ante cualquier
queja o reclamo relacionado con el servicio o producto recibido. El proveedor, por su
parte, dispone de un plazo maximo de 15 dias habiles, sin posibilidad de prérroga, para
brindar una respuesta al reclamo. En situaciones 0ptimas, esta respuesta puede incluso

proporcionarse de manera inmediata en la misma hoja de reclamacion, tan pronto como
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el consumidor registra su queja’* o reclamo®®. Es importante destacar que este
mecanismo de gestion de reclamos es completamente gratuito para el consumidor. Su
uso para la resolucion inmediata de reclamos entre consumidores y proveedores
representa una valiosa oportunidad para estos ultimos. Actualmente, es posible llegar a
acuerdos directos al presentar el reclamo en la hoja correspondiente, lo que permite

respuestas agiles y brinda al consumidor la opcidn de aceptar la solucion de inmediato.

2.1.1.2 Conciliacion.

En el &mbito especifico del consumo, este mecanismo se aborda en el Capitulo Il del
Titulo VII del Cddigo, integrandose dentro del marco del Sistema Nacional Integrado
de Proteccion al Consumidor. La fundamentacion y regulacion especifica de este
proceso se encuentran detalladas en el articulo 147° del Codigo.

Esta metodologia es presentada como una alternativa eficaz, ofreciendo un
mecanismo para la resolucion de controversias que busca fomentar el acuerdo entre las
partes involucradas. Aunado a esto, la conciliacion en materia de consumo puede ser el
siguiente paso cuando el consumidor, a través del libro de reclamaciones, no ha logrado
solucionar directamente con el proveedor el problema que causé su inconformidad.

En su esencia, la conciliacién en materia de consumo se configura como una
herramienta destinada a facilitar acuerdos amigables entre las partes implicadas,
especificamente entre el consumidor y el proveedor. Su aplicabilidad abarca cualquier
fase de una disputa, brindando la oportunidad de resolver de manera expedita y sin
recurrir a procedimientos méas formales y prolongados. Cabe destacar que este
mecanismo es gratuito para ambas partes, promoviendo asi un acceso equitativo y
eficaz a la resolucién de controversias. Mediante la Guia de Conciliacion, publicada
por el Indecopi, se sefiala que, de acuerdo con lo establecido en el Cadigo, la propuesta

de conciliacion presentada por un proveedor que se alinee con la medida correctiva

14 (*) Numeral modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 101-2022-PCM, publicado el 16 agosto 2022, cuyo
texto es el siguiente: 3.4. Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que no se encuentra relacionada
a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor
respecto.

15 (* Numeral modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, publicado el 23 enero 2014, que entrd
en vigencia a los tres (3) meses de su publicacion, cuyo texto es el siguiente: 3.3. Reclamo: Manifestacion que un
consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual
expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La
reclamacion no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia un procedimiento administrativo sancionador por
infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor.
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ordenada por la autoridad administrativa puede reducir la sancion de multa aplicada.
dentro de un Procedimiento Sancionador Administrativos (en adelante, PAS)® (Codigo
de proteccion y defensa del consumidor, 2023).

La Subdireccién de Atencion al Ciudadano del Indecopi, en adelante SBC,
ofrece una via mediadora y conciliadora como alternativa para solucionar conflictos de
consumo, la cual es gratuita y tiene una duracion de 20 dias habiles'’.Mediante la Ley
N° 31467, publicada en el Diario Oficial “El Peruano” el 06 de mayo de 2022, se
incorpord al Caédigo el articulo 147-A, cuyo numeral 147-A.1 establece que el
proveedor, debidamente notificado y que no explique su ausencia dentro de las 24 horas
posteriores a la fecha sefialada para la audiencia de conciliacion, podria enfrentar una
multa equivalente al 30% de una UIT.

En la actualidad, distintos 6rganos resolutivos del Indecopi, como el Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor del
INDECOPI de Lima Norte, a traves de la Resolucion Final N° 0071-2024/1LN-PSO de
fecha 15 de enero de 2024, vienen sancionando a los proveedores por no asistir a las
audiencias de conciliacion programadas por el SBC del Indecopi, cuando este hecho ha
sido denunciado. Ademas de lo mencionado anteriormente, es crucial destacar que la
conciliacion también se presenta como un mecanismo aplicable en procedimientos
sancionadores, ofreciendo la posibilidad de concluir dicha disputa mediante un acuerdo
entre las partes involucradas.
2.1.1.3 Arbitraje de Consumo en el Pera.
El Arbitraje de Consumo presenta caracteristicas particulares derivadas de la relacién
asimétrica entre el consumidor y el proveedor. A pesar de estas singularidades, es
esencial destacar que este tipo de arbitraje, en esencia, es un método de resolucién de
disputas que resulta en un laudo final e inapelable, conservando asi su naturaleza
jurisdiccional.

La doctrina y la normativa juridica coinciden en definir los alcances
conceptuales del Arbitraje de Consumo. Desde la normativa, este mecanismo se

establece como una forma de resolver disputas entre proveedores y consumidores de

16 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571. Articulo 112 - Criterios de graduacion de las sanciones
administrativas (...) Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes: (...) 2. La presentacion por el
proveedor de una propuesta conciliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.

17 Mediante esta publicacion se sefiala que la duracion de plazo del mecanismo de conciliacién del Indecopi es de 20 dias
Habiles, conforme se aprecia en el siguiente enlace: Presentar reclamos en Indecopi - Tramite - Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - Plataforma del Estado Peruano (www.gob.pe).
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manera rapida y efectiva. Se trata de un servicio gratuito que ofrece una alternativa a
los procedimientos judiciales tradicionales. Es fundamental para la eficiente resolucion
de reclamos individuales, aliviando la carga del sistema administrativo y judicial. La
creciente demanda por soluciones répidas ha destacado la necesidad de mecanismos
alternativos como el arbitraje de consumo, permitiendo que Indecopi se enfoque en
controlar préacticas perjudiciales que afectan a multiples consumidores (Espinoza
Lozada, 2022).

El énfasis en un Procedimiento de Arbitraje Simplificado (PAS) a cargo del
Indecopi implica contar con un marco legal y apoyo institucional para promover y
regular este tipo de arbitraje entre consumidores y proveedores. En este contexto, el
arbitraje de consumo tiene como cualidad ser un servicio gratuito, donde se nombra a
un profesional especializado para integrar el Tribunal Arbitral encargado de emitir un
fallo definitivo sobre el caso, conocido como laudo (Indecopi, s.f).
2.1.1.4 Marco Regulatorio del Arbitraje de Consumo
El Arbitraje de Consumo en el Perl se encuentra regulado en el Cddigo,
especificamente en los articulos 137 al 144. Estas disposiciones establecen la creacion
del Sistema de Arbitraje de Consumo, delineando la conformacion de las juntas y
organos arbitrales. Ademas, se subraya el caracter voluntario inherente al sistema,
resaltando la distincion del Sisac, asi como la exigibilidad del cumplimiento de los
laudos arbitrales.

Mediante el Decreto Supremo N° 103-2019-PCM, emitido el 29 de mayo de
2019, se promulga el nuevo Reglamento del Sisac. Esta actualizacion normativa
incorpora nuevas disposiciones disefiadas para asegurar la continuidad y eficacia del
referido sistema. Ahora bien, en relacion de la naturaleza del arbitraje de consumo, esta
se encuentra respaldada en el articulo “El Sistema de Arbitraje de Consumo del Perd”
del profesor espafiol Arturo Alvarez Alarcon. En éste, se argumenta que el arbitraje de
consumo se caracteriza como un arbitraje institucional, conforme a lo dispuesto en el
articulo 7° de la Ley de Arbitraje de Per( (Alvarez, 2011). Es evidente que existen
notables diferencias entre el Arbitraje convencional y el Arbitraje de Consumo; no
obstante, comparten similitudes en cuanto a la voluntariedad de adherirse, el caracter
vinculante de sus decisiones, la presencia de una Junta Arbitral y la existencia de una
lista de arbitros especializados.

2.1.1.5 Caracteristicas del Arbitraje de Consumo.
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Segun la Guia Préactica sobre Arbitraje de Consumo (Indecopi, 2019, p.3) son las
siguientes:

1. Voluntario: Tanto el consumidor como el proveedor manifiesten su
consentimiento para utilizar este mecanismo de resolucion de controversias.
Esto se encuentra establecido en el articulo 140 del Codigo y el articulo 31 del
Reglamento, los cuales indican tres formas de manifestar dicho consentimiento:
(1) mediante un convenio arbitral, (ii) al presentar una solicitud para iniciar un
arbitraje contra un proveedor que estd adherido al Sisac, o (iii) cuando surge
una disputa de consumo y el proveedor acepta someterse al arbitraje.

2. Gratuito: Este servicio no implica costos para la resolucion de disputas entre
las partes involucradas; sin embargo, es importante mencionar que el numeral
3 del articulo 41 del Reglamento establece que los gastos derivados de las
pruebas practicadas durante el proceso deben ser compartidos equitativamente
entre el demandante y el demandado, a menos que el Tribunal Arbitral
determine lo contrario. Por lo tanto, se puede concluir que la gratuidad se limita
al pago de los arbitros y a las posibles tasas por iniciar un arbitraje de consumo.

3. Sencillo: No es obligatorio contar con asesoria legal para que las partes puedan
defender sus intereses y derechos, lo cual hace al proceso mas accesible y
rapido. Ademas, ninguna de las partes puede reclamar honorarios de abogado,
sin menoscabo de lo dispuesto en el articulo 41 con respecto a los costos
derivados de las pruebas a realizar durante el procedimiento. Asimismo, el
articulo 46 del Reglamento dispone que el Tribunal Arbitral no puede condenar
a ninguna de las partes al pago de costas y costos. Es importante resaltar el
consumidor puede iniciar el proceso con la simple presentacion de una solicitud.

4. Vinculante: El laudo emitido en el Arbitraje de Consumo es vinculante para
ambas partes y tiene efecto de cosa juzgada. Su incumplimiento constituye una
infraccion que puede ser sancionada con una multa. EI consumidor tiene la
facultad de denunciar dicho incumplimiento ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos del Indecopi, segun lo dispuesto en el articulo 47
del Cédigo. Ademas, a nivel judicial, se puede solicitar la anulacién del laudo
de acuerdo con lo estipulado en el articulo 49 del nuevo reglamento, siempre
que se base en las causales establecidas en el articulo 63 del Decreto Legislativo

N° 1071, las cuales son muy estrictas para cuestionar su validez.
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5. Rapido: La disputa debe ser resuelta en un maximo de 45 dias habiles a partir
de la aceptacion del Arbitraje de Consumo, conforme al numeral 38.4 del
articulo 38 del reglamento del Sisac, lo que resulta en una resolucion mas rapida
en comparacion con la via administrativa y judicial. Cabe destacar que no existe
una segunda instancia en el Arbitraje de Consumo, lo cual agiliza ain mas el
proceso de resolucion de disputas.

6. Confidencialidad: Se refiere a la obligacion que tienen la Junta Arbitral de
Consumo, el Tribunal Arbitral, las partes involucradas y cualquier otro tercero
que participe en el proceso de mantener en secreto todas las actuaciones y
comunicaciones realizadas durante el procedimiento arbitral. Esta obligacion se
mantiene a menos que ambas partes acuerden expresamente divulgar la
informacion. La confidencialidad asegura que la informacion sensible o privada
tratada en el proceso arbitral no sea difundida publicamente, protegiendo asi los
intereses y derechos de las partes involucradas, segin lo establecido en el
articulo 34 del nuevo reglamento. Sin embargo, esta obligacién no impide que
la Junta Arbitral de Consumo envie los laudos a la Direccion de la Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 142% del Cédigo.

7. Otorga indemnizaciones: Al respecto, en el Arbitraje de Consumo el
consumidor tiene la posibilidad de acceder a una indemnizacién, siempre que
acredite documentalmente la afectacion causada por parte del proveedor. Cabe
precisar que, desde la entrada en vigencia del Reglamento del afio 2019, cuando
los proveedores soliciten adhesion al Sisac, podran limitar el monto por dafios

patrimoniales (indemnizaciéon a dafio emergente y/o lucro cesante)®

8Decreto Supremo N° 103-2019-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Sistema de Arbitraje de
Consumo

Articulo 34.- Confidencialidad

La Junta Arbitral de Consumo, el Tribunal Arbitral, las partes y cualquier otro tercero que intervenga en el proceso arbitral se
encuentra obligado a guardar la confidencialidad de las actuaciones arbitrales que se desarrollen, salvo que ambas partes
autoricen expresamente su divulgacion. Esta disposicion no afecta el deber de la Junta Arbitral de Consumo de remitir los
laudos a la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, para el cumplimiento del articulo 142 del
Cadigo.

19 ey N° 29571, Cédigo de Proteccion al Consumidor

Articulo 142.- Lineamientos generales para la armonizacion de criterios

La Autoridad Nacional de Proteccidn del Consumidor se encarga de establecer los lineamientos generales de interpretacion 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.

20 Decreto Supremo N° 103-2019-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Sistema de Arbitraje de
Consumo

Articulo 23.- Adhesion al Sistema de Arbitraje de Consumo

()
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estableciendo un monto méaximo por estos dafios y ademas excluir las

indemnizaciones por dafio extrapatrimonial (dafio moral y dafio a la persona).

Sin embargo, el consumidor afectado tiene la opcion de recurrir al Poder

Judicial para reclamar una compensacién por dafio moral y dafio personal, en

caso el proveedor se haya adherido de manera limitada

Al respecto, Morales (2021), con quien coincidimos, argumenta que una
de las principales ventajas del Arbitraje de Consumo es la capacidad de los
consumidores para obtener compensacion por dafios y perjuicios, algo que
actualmente no esta previsto en la via administrativa, donde solo se imponen
medidas correctivas que solo compensan parcialmente el dafio emergente
causado.

8. Libre de multas: El &rbitro a cargo de resolver el conflicto de consumo no tiene
la facultad de imponer alguna multa u otra sancién administrativa contra el
proveedor, siendo que dicha potestad se encuentra reservada a la administracion
publica.

2.1.1.6 Analisis del Reglamento del Sisac

En este punto, se lleva a cabo un analisis normativo del Reglamento del Sisac, lo cual
es relevante debido a las novedades introducidas en el afio 2019. Uno de los cambios
significativos es que el proveedor interesado en adherirse al Sisac tiene la posibilidad
de limitar su participacion a productos o servicios especificos ofrecidos en el mercado,
asi como restringir el alcance del arbitraje para abordar exclusivamente conflictos
relacionados con dafio emergente y/o lucro cesante, y establecer un monto maximo para
los referidos conceptos de indemnizacion.

Asimismo, se mantiene el derecho del consumidor a recurrir al Poder Judicial
para reclamar indemnizacion por dafio personal y moral, si lo considera necesario, en
caso de que el proveedor haya limitado su adhesién a los dafios patrimoniales.

En la Exposicion de Motivos del nuevo Reglamento se sefiala que la mayoria
de las empresas encuestadas que optaron por no adherirse argumentaron la

imposibilidad de asignar montos que no estuvieran directamente vinculados a la

23.4 Los proveedores o las organizaciones empresariales que soliciten su adhesion al Sistema de Arbitraje de Consumo, pueden
pedir que dicha adhesidn sea limitada solo para los siguientes supuestos:

Cuando se requiera que en el arbitraje de consumo solo se analice la peticion de indemnizacion por dafio emergente y/o
lucro cesante, pudiendo establecer un monto maximo por dichos conceptos, dejando a salvo el derecho del consumidor
de acudir al Poder Judicial para solicitar una indemnizacion por dafio a la persona y dafio moral, de ser el caso.
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afectacion patrimonial o a lo que corresponde como afectacion real. Respecto al actual
Reglamento, permite la constitucion de Juntas Arbitrales en entidades como los
Gobiernos regionales, Gobiernos locales, oficinas del Indecopi, y entidades o personas
juridicas de derecho publico. No obstante, ain no se ha definido el procedimiento de
eleccion de dichas Juntas, ni se ha establecido el perfil y la experiencia profesional que
deben tener sus miembros, asi como los honorarios que podrian percibir. Esta situacion
hace que la normativa sea meramente declarativa y carezca de viabilidad préctica.

Ademas, se nota un cambio significativo en el nuevo Reglamento, ya que
anteriormente cada Junta tenia su propio conjunto de arbitros, mientras que ahora se ha
establecido un Registro Unico de Arbitros, quienes seran responsables de resolver las
disputas a nivel nacional. Ademas, las partes involucradas tienen la oportunidad de
acordar la seleccion del profesional que resolvera su conflicto.

Uno de los cambios més destacados del nuevo Reglamento es la reduccién en
la cuantia de las disputas que seran sometidas a un arbitro Unico. Segun la exposicién
de motivos, esta reforma tiene como objetivo asegurar la sostenibilidad a largo plazo
del Sisac, estableciendo que solo las disputas cuya cuantia supere las tres (3) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) podran optar por un tribunal colegiado. De esta manera,
el nuevo Reglamento ha ajustado el maximo de arbitros para los procesos en
controversias de hasta tres (3) UIT. Sin embargo, si la disputa excede las tres (3) UIT,
las partes tienen la opcién de seleccionar un tribunal compuesto por tres (3) arbitros,
siempre y cuando ambas partes estén de acuerdo. Ademas, se ha estandarizado el
contenido minimo que debe incluir un laudo arbitral emitido por las distintas Juntas
Arbitrales de Consumo a nivel nacional, asegurando la inclusién de informacion
necesaria y relevante. Asimismo, se ha dispuesto que los consumidores, al presentar su
peticion, tengan la opcion de solicitar compensacion por dafios y perjuicios, de lo
contrario, el tribunal arbitral no puede otorgar de oficio.

En la exposicion de motivos del nuevo Reglamento se enfatiza que se ha
eliminado la opcion para el consumidor de solicitar el pago de las costas y costos en la
demanda arbitral. Esto se debe a que el proceso ahora es gratuito y no requiere una
demanda cautiva. No obstante, consideramos que trasladar los costos de las pericias y
medios probatorios a las partes puede cuestionar la total gratuidad del proceso arbitral,
desde nuestra perspectiva.

Ademas, es pertinente destacar la modificacion en el plazo méximo para la

emisioén del laudo por parte del Tribunal Arbitral, el cual ha sido reducido de 90 dias

22



habiles desde la admision de la peticion de arbitraje a un maximo de 45 dias habiles
contados desde dicha admision. Asimismo, es relevante sefialar que el articulo 32 del
nuevo Reglamento enumera las controversias que no pueden ser sometidas a esta via
arbitral. Entre estas se incluyen: (i) aquellas que ya han sido presentadas y/o resueltas
por el Poder Judicial o en la via administrativa antes de iniciar el arbitraje o de la
adhesion del proveedor, (ii) conflictos que se encuentren fuera del &ambito de aplicacion
del Codigo correspondiente, (iii) conflictos que requieran una decision sobre intereses
difusos, (iv) casos que busquen establecer la responsabilidad penal del proveedor y/o
la presuncion de la comision de un delito, (v) controversias que no sean objeto de libre
disposicion de las partes, y (vi) aquellas que estén fuera del ambito de aplicacion de
leyes, reglamentos o normativas sectoriales.

En adicion a ello, se ha incorporado la suspensién del arbitraje de consumo, la
cual solo se aplica a casos excepcionales como, por ejemplo, la necesidad de recabar
una prueba que requiera mas tiempo del plazo maximo para la emision del laudo o
también cuando las partes de mutuo acuerdo solicitan la suspension del proceso para
negociar la solucion de la controversia de forma independiente. En tal sentido, la
suspension aplica como un mecanismo de proteccion de debido proceso y derecho a la
defensa que tienen las partes.

Por otro lado, el incumplimiento del laudo arbitral emitido por el tribunal
arbitral resulta en el inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS)
tramitado a través de los Organos Resolutivos de Procedimiento Sumarisimo del
Indecopi, segun lo dispuesto en el articulo 108 del Cddigo. En este contexto, el Sisac
proporciona a los consumidores un mecanismo agil y conveniente para resolver sus
disputas y proteger sus derechos. Por ende, busca ser una alternativa eficaz y menos
costosa que los procedimientos judiciales tradicionales. El Arbitraje de Consumo se
centra en los intereses individuales de los consumidores, permitiendoles buscar una

solucién especifica para sus reclamaciones.

2.1.2 PAS en el Peru

Segun Morén (2019), el procedimiento sancionador tiene principalmente dos propositos. En

primer lugar, sirve como un mecanismo para corregir la conducta de la administracion,

permitiendo al organo con potestad sancionadora verificar de manera fehaciente si se ha

cometido alguna infraccion. En segundo lugar, proporciona a la parte acusada la oportunidad

de defenderse adecuadamente, presentando argumentos y pruebas a su favor, mientras

23



supervisa la actuacion realizada por la Administracion Puablica. Moron (2019) también destaca
que el procedimiento sancionador consiste en una serie ordenada de actos que deben cumplirse
para imponer una sancion administrativa. Este procedimiento esta disefiado para garantizar la
correccion de la actividad administrativa y asegurar el ejercicio del derecho a la defensa por
parte del presunto infractor, permitiéndole presentar pruebas a su favor y controlar la actuacion
de la Administracion Publica.

En esa linea, es importante mencionar que la potestad sancionadora de la
Administracion Puablica es fundamental en el derecho administrativo, permitiendo a entidades
como Ministerios y Municipios determinar infracciones y aplicar sanciones en diversos
sectores regulados por este derecho (Dands Ordodfiez, 1995). Esta facultad implica una relacion
crucial entre el Estado y los ciudadanos, asi como en la aplicacion de la normativa que regula
las interacciones sociales. En este contexto, el Decreto Legislativo 1033 establece que el
Indecopi tiene como mision proteger los derechos de los consumidores, supervisar la
informacidn en los mercados y asegurar la calidad de bienes y servicios, ademas de prevenir la
discriminacién en las relaciones de consumo. Ademas, segun el articulo 105 del Cadigo, el
Indecopi tiene competencia para conocer las infracciones relacionadas con la proteccion de los
consumidores, a menos que otra ley designe expresamente a otro organismo.

Aunado a ello, es relevante precisar que el Indecopi ha desarrollado dos tipos de
procedimientos administrativos en materia de proteccion al consumidor para los fines
anteriormente mencionados: el procedimiento sumarisimo y el procedimiento ordinario, los
cuales se encuentran regulados en el Codigo, el Decreto Legislativo 807 y en la Directiva Unica
N° 001-2021-COD-INDECOPI (en adelante, Directiva). En ese sentido, conforme lo
establecido en el articulo 126 del Cédigo, modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, los
ORPS deben procesar y resolver los casos dentro de un plazo méximo de treinta (30) dias
habiles en la primera instancia administrativa. Este tipo de proceso se aplica a quejas cuya
cuantia, determinada por el valor del producto o servicio en disputa, no exceda las tres (3)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Ademas, los ORPS tienen la responsabilidad de resolver casos que incluyen desde el
incumplimiento de acuerdos conciliatorios hasta métodos abusivos de cobranza, asi como
demoras y la falta de entrega del producto solicitado, sin importar su cuantia; ademas, el
articulo 1 del Decreto Legislativo N° 1390 amplia su competencia para incluir procedimientos
relacionados con la falta de cumplimiento de medidas correctivas, medidas cautelares y de pago
de costas y costos judiciales. Adicionalmente, es importante indicar que las Comisiones con

facultades desconcentradas constituyen la segunda instancia administrativa de los
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procedimientos sumarisimos, sus resoluciones constituyen la tltima instancia administrativa y
pueden ser impugnadas a través del proceso contencioso administrativo.

Por otra parte, en relacion con el procedimiento ordinario, el plazo maximo establecido
para resolver es de ciento veinte (120) dias habiles por instancia, a menos que se aplique alguno
de los supuestos de suspension contemplados en el articulo 16 de la Directiva. Este
procedimiento se reserva para las controversias que superan las tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT) o cuando la afectacion no puede cuantificarse en términos monetarios, como
en el caso de reclamos por sustancias peligrosas o actos de discriminacion.

Ahora bien, es relevante mencionar que la Sala de Proteccion y Defensa del
Consumidor del Indecopi (en adelante, la Sala), conforme con el articulo 4 de la Directiva,
tiene la responsabilidad de revisar y resolver en segunda y ultima instancia administrativa las
apelaciones presentadas contra las decisiones administrativas emitidas por la Comision,
asegurando el debido proceso y la proteccidn de los derechos de las partes involucradas.

En los numerales 2 y 3 del mismo articulo, se establece que la Sala tiene la facultad
para resolver las disputas de competencia que surjan en el ejercicio de las funciones de los
ORPS, ademas tiene el encargo de emitir precedentes vinculantes que interpretan de forma
amplia y general la legislacion de proteccion del consumidor.

Por lo tanto, en los procedimientos sancionadores no se otorgan indemnizaciones, pero
se aplican medidas correctivas y se imponen multas, pudiendo solicitar los administrados la
liquidacion de costas y costos. Segun expone Morales (2021), la busqueda de compensacion
econdmica por via administrativa resulta impracticable mientras la legislacion vigente no
experimente cambios. Para satisfacer este tipo de demandas, es imperativo acudir al Poder
Judicial o al arbitraje de consumo; sin embargo, cabe destacar que el Codigo, en su articulo
115, inciso 7, establece que cualquier indemnizacién patrimonial concedida por via judicial o
arbitral debe descontar las medidas correctivas reparadoras previamente recibidas por el
consumidor.

En cuanto a la duracion de los procesos de resolucién de conflictos de consumo, el
andlisis se fundamenta en los plazos legalmente establecidos para 6rganos resolutivos,
comisiones y tribunales. Este enfoque resulta conservador pues, en la realidad, estos periodos
tienden a dilatarse debido a la considerable carga procedimental que afronta Indecopi.

2.2 Sisac frente a la via administrativa y la conciliacion

En esta seccion analizaremos las otras alternativas de solucion de controversias en el

ambito de la proteccion del consumidor, como el PAS y la mediacion, en comparacion con el

Arbitraje de Consumo.
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Al respecto, en relacion con las diferencias de este mecanismo y el PAS, se aprecia que
el Arbitraje de Consumo otorga indemnizaciones a los consumidores. Mientras que la autoridad
administrativa no tiene la facultad de otorgar dicho pedido. Ademas, el Arbitraje de Consumo
no puede aplicar multas u otras sanciones administrativas, ya que estas son prerrogativas
reservadas a la Administracion Publica, caso contrario ocurre con el PAS en el cual si se puede
imponer sanciones a los proveedores dada su potestad sancionadora. Por otro lado, otra
diferencia es la duraciéon del mecanismo, toda vez que el Arbitraje de Consumo tiene una
duracion de 45 dias habiles mientras que en el PAS en primera instancia tiene una duracion de
30 dias habiles en via sumarisima y 120 dias habiles en via procedimiento ordinario; no
obstante, surge la posibilidad que si una de las partes no esta de acuerdo con el pronunciamiento
del Organo Resolutivo, puede interponer un recurso de apelacion, lo cual genera que el
procedimiento se extienda mas, comprobando con ello que el Sisac resulta ser mas célere en
comparacion con el PAS.

Por otra parte, como es el caso del procedimiento sancionador, en la conciliacion
tampoco se otorga indemnizaciones, ya que este mecanismo es mediador, pero si tiene una
caracteristica similar es que tanto el Arbitraje de Consumo como la conciliacién son vias
gratuitas que no les generan ningln costo al consumidor y al proveedor. Ademas, ambos
métodos de resolucion de disputas de consumo son opcionales; sin embargo, la Conciliacion si
es un mecanismo que es utilizado y conocido primordialmente por los consumidores, caso
distinto sucede con el Arbitraje de Consumo que si bien ha aumentado las cifras en los ultimos
afios sigue siendo una via poco utilizada para resolver controversias de consumo.

2.3 Andlisis de los laudos

Al respecto, hemos utilizado como fuente de informacion 285 laudos arbitrales
emitidos durante el periodo de 2018 a 2022, siendo que, en la mayoria de estos laudos, hemos
identificado que las disputas entre consumidores y proveedores se centran en los sectores
econdmicos de Transporte por via aérea y terrestre, Sistema Financiero Bancario, Construccion
e Inmobiliario, Agencias de Viaje, Hoteles y Retail, teniendo como materias controvertidas,
las que se detallan a continuacion:

Tabla 3

Materias controvertidas del Sisac - Tema materia de controversia

Por alquiler de servicios para eventos y celebraciones

Por cancelacion injustificada de pasaje aéreo

Por demora en la entrega del bien inmueble
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Por cobro adicional por devolucion de equipaje

Por falta de devolucidon de dinero en el servicio de paquete turistico

Por devolucién de pago por adelanto de membresia

Por falta de idoneidad en el servicio de transporte aéreo

Por incumplimiento de clausulas de contrato compra venta

Por incumplimiento de garantia

Por incumplimiento de medidas de bioseguridad

Por incumplimiento de contrato de compraventa de bien a futuro

Por consumo no reconocido en tarjeta de crédito

Por compras en linea de productos electrodomésticos

Por falta de devolucidon de dinero de pasajes aéreos

Por producto con defecto de fabrica

Por devolucidn de pasajes

Elaboracion propia 2024.
Fuente: Laudos revisados desde el 2018 a 2022, web del Indecopi.

Aunado a ello, se observa de los laudos revisados, que en los casos donde el consumidor
solicito una indemnizacion, el arbitro fundamenta su decision en virtud de los medios
probatorios aportados por el consumidor. En esa linea, describimos los siguientes ejemplos:

En el Expediente N° 1231-2021/JAC-INDECOPI, se abordd un caso relacionado con
el servicio de hospedaje y hoteleria, en el cual se tiene que el demandante solicitd S/ 5,000
soles por concepto de indemnizacion; no obstante, el Tribunal Arbitral Unipersonal determind,
tras revisar los gastos realizados, que la indemnizacién por dafio emergente corresponde a la
suma de S/ 3.450,00 soles.

El Expediente N° 0844-2022/JAC-INDECOPI ilustra un caso relacionado con servicios
de tinturacion capilar. La demandante reclamd una indemnizacion de S/ 3,000 soles; sin
embargo, el arbitro, tras examinar los gastos efectivamente realizados, dictamind la restitucion
de Unicamente S/ 90 soles. Este fallo evidencia que el Tribunal Arbitral determina las
compensaciones basandose en los gastos que el demandante logra comprobar fehacientemente.
Adicionalmente, hemos efectuado un andlisis comparativo de los tiempos de tramitacion entre
un caso de consumos no reconocidos en el ambito del arbitraje de consumo y tres expedientes
analogos procesados mediante el Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS). Estos
altimos involucraron a tres entidades financieras distintas y se gestionaron especificamente a
través del procedimiento sumarisimo. Esta comparacion surge a raiz del analisis del ranking

de sectores sancionados disponible en el portal "Mira a quién le compras™ del Indecopi, donde
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se destaca que el sector que lidera dicho ranking es el Sistema Financiero Bancario, con un
total de 8,507 sanciones en el periodo del 21 de abril de 2020 al 20 de abril de 2024, con un
monto total de 11,039.98 UIT. En virtud de lo sefialado, procedemos a graficar los casos de
consumos no reconocidos en los dos fueros antes mencionados, de la siguiente manera para
mayor detalle:
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Tabla 4

Comparativo de casos de consumo no reconocido en diferentes mecanismos

L Plazo de
o Culminacion ) .
. Inicio del Monto de la | Resolucién Tipo de Multa UIT (S/ | Orden Resolucién Orden del
Expediente Fuero o del ] ] ]
procedimiento L controversia | o Laudo | controversia | 4 600-2021) Indecopi Laudo
procedimiento
. o i Consumo Devolver la
574- Arbitral de 18 de mayo de 19 de julio de S/ 4,620.00 45 dias ] .
. no No aplica No aplica suma de S/
2021/JAC Consumo 2021 2021 soles hébiles ]
reconocido 4,620.00 soles.
*Extornar de 3,000
soles
* Rectificacion del
reporte crediticio.
Via ] i « Pago de costas y
2712- L 16 de octubre 07 de abrilde | S/1,000y S/ | 380 dias Consumo no .
administrativa- L ] 1,50 UIT. costos. No aplica
2019/PS2 de 2021 2021 2,000 soles habiles reconocido

Indecopi

* Inscripcion de la
Financiera Oh! S.A. en
el Registro de
Infracciones y

Sanciones del Indecopi
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Via
487-

2022/PS0

administrativa-

Indecopi

03 de diciembre
de 2021

17 de agosto de
2022

S/ 240,00y
S/:3000,00

170 dia

habiles

Transferenc
ia a cuenta

de terceros

Amonestacion
y2UIT

* Devolucion de la
suma de 3,240 soles.
* Rectificacion del
reporte crediticio.

« Pago de costas y
costos « Inscripcion al
Banco Internacional
del Perd S.AA. en el
Registro de
Infracciones y

Sanciones del Indecopi

No aplica

Elaboracion propia 2024.

Fuente: expedientes revisados de la web del Indecopi
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Es importante destacar que los ejemplos utilizados en este trabajo de investigacion
fueron seleccionados de manera aleatoria del portal publico del buscador de resoluciones del
Indecopi, en el cual se consideraron aspectos como la materia, el sector denunciado, la cuantia
en controversia, asi como el plazo legal de resolucion, esto con la finalidad de poder realizar
una comparacion objetiva entre ambas vias.

Al contrastar los resultados obtenidos en ambos mecanismos, se evidencia que el
Arbitraje de Consumo brind6 una resolucion mas expedita. Este procedimiento dictamind la
restitucion del consumo no reconocido en un lapso de 45 dias hébiles. En contraste, el
Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) requirio entre 170 y 380 dias habiles para
emitir un fallo, a pesar de que la normativa vigente estipula que el procedimiento sumarisimo
debe resolverse por instancia en 30 dias habiles.

Cabe resaltar algunas diferencias adicionales entre ambos mecanismos. El Arbitraje de
Consumo se distingue por no imponer multas ni exigir el pago de costas y gastos. Asimismo,
este procedimiento no contempla el registro de infracciones y sanciones del Indecopi, practicas

que suelen ser habituales en el marco del PAS.

2.4 Viabilidad del mecanismo de Arbitraje de Consumo

El mecanismo de Arbitraje de Consumo ha sido objeto de criticas en cuanto a su
viabilidad y conveniencia, especialmente en relacion con la gratuidad que se le atribuye.
Valencia (2017) cuestiona la supuesta gratuidad del Arbitraje de Consumo, argumentando que
los costos son, en realidad, asumidos por el Estado a través del Indecopi. Ademas, plantea que
este mecanismo distorsiona tanto las sanciones como los objetivos fundamentales del arbitraje.
El autor sostiene que, en los conflictos de consumo, la obligacion de responder y compensar al
consumidor deberia recaer exclusivamente sobre el proveedor. Los cuestionamientos
planteados generan una serie de preocupaciones y revelan elementos que potencialmente
socavarian la eficiencia del sistema arbitral en materia de consumo. Este escenario podria
desembocar en un deterioro de la credibilidad que los consumidores depositan en el mecanismo,
asi como en una disminucion de su eficacia como via alternativa para solucionar controversias
en el &mbito del consumo.

Esta postura destaca la importancia de que los proveedores asuman su responsabilidad
y sean sancionados con multas; no obstante, es necesario considerar los diferentes enfoques y
mecanismos disponibles para garantizar una adecuada proteccién al consumidor, teniendo en

cuenta las particularidades y necesidades de cada contexto. Por lo antes mencionado, no

31



coincidimos con la critica antes descrita, ya que existen diversos conflictos que podrian ser
atendidos a traves del Arbitraje de Consumo y satisfacer las pretensiones de los consumidores.

Por otro lado, desde la perspectiva de Indecopi, el Reglamento del Sisac no pretende
ser una alternativa excluyente, sino més bien una via adicional en materia de consumo. Se
considera como una adicion o complemento al PAS correspondiente y no busca reemplazarlo.
La crucial diferenciacion fundamental entre el Arbitraje de Consumo y el PAS radica en la
capacidad del primero de otorgar indemnizaciones a los consumidores. Mientras que la
autoridad administrativa no puede otorgar indemnizaciones debido a consideraciones
constitucionales, el Arbitraje de Consumo si puede hacerlo, lo que brinda una via para la
compensacion de los consumidores en caso de los dafios sufridos.

Ademas, es importante destacar que el Arbitraje de Consumo no puede aplicar multas
u otras sanciones administrativas, ya que estas son prerrogativas reservadas a la Administracién
Pablica, esto implica que el arbitraje se centra en la determinacion de responsabilidades y en la
compensacion a los consumidores, pero no tiene la potestad para imponer sanciones
administrativas.

Desde una mirada general, es cierto que el sistema de proteccién al consumidor busca
ofrecer diferentes alternativas de solucion para resolver las controversias, con el fin de brindar
una mayor garantia de satisfaccion de los intereses del consumidor. En este sentido, el
mecanismo materia de andlisis y el PAS se presentan como opciones complementarias, cada
una con sus caracteristicas y beneficios particulares. Por lo tanto, es importante reconocer que
estos mecanismos son complementarios en su objetivo de ofrecer diferentes alternativas de
solucion para resolver las controversias; no obstante, desde la perspectiva del consumidor,
puede generar cierta confusion al momento de decidir qué via seguir para resolver su
controversia. Por ello, seria importante que existiera una mayor claridad y coordinacion en la
comunicacion y promocion de estos mecanismos para facilitar la eleccion del consumidor.

2.5 Analisis critico sobre el Arbitraje de Consumo como herramienta de resolucion de
conflictos

En su articulo, Sanguineti (2021, p.137- RPDE) aborda la controversia en torno al
arbitraje de consumo, percibido por muchos profesionales del area como una figura hibrida o
una categoria sui generis de arbitraje. La autora menciona que algunos, como el profesor
Richard Martin, llegan incluso a catalogarlo como un concepto carente de sentido. Sanguineti
(2021) plantea la necesidad de examinar minuciosamente las particularidades del arbitraje de
consumo para establecer si este se adhiere a los principios generales del arbitraje o si, por el

contrario, los desvirtda. Aunque reconoce que existen divergencias notables con otras formas
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de arbitraje, la autora subraya que la implementacion del arbitraje de consumo contribuye a la
consecucion de los objetivos delineados en el Decreto Legislativo N° 1071.

En la exposicion de motivos de dicha normativa se subraya la introduccion del concepto
de "arbitraje popular”, reflejando la intencion de los legisladores de promover un amplio uso
del arbitraje para resolver conflictos ciudadanos. Segun Sanguineti, esta inclusion sugiere que
el arbitraje de consumo esté alineado con el espiritu de la legislacion general sobre arbitraje, a
pesar de sus caracteristicas distintivas. Ademas, el Decreto Legislativo N° 1071, que regula el
arbitraje en general, también aborda especificamente la regulacion de este mecanismo como
una modalidad especializada. En su articulo correspondiente, este decreto establece los
fundamentos para la creacion y desarrollo del Arbitraje de Consumo, reconociendo su
relevancia como instrumento para proteger los derechos de los consumidores y fomentar su
uso.

Asi, la creacién y desarrollo del Arbitraje de Consumo no solo cumple con los objetivos
del Decreto en términos generales, como la promocién de la solucion alternativa de disputas,
sino que también aborda especificamente las necesidades y particularidades propias de las
relaciones de consumo. Es decir, el Arbitraje de Consumo se diferencia de otros tipos de
arbitraje debido a su enfoque en la proteccién de los derechos de los consumidores y la
necesidad de equilibrar las relaciones entre consumidores y proveedores. Sin embargo, su
creacion y desarrollo estan alineados con los objetivos establecidos por el Decreto en términos
generales, contribuyendo a promover los mecanismos alternativos de resolucion de disputas.

Es importante destacar la naturaleza unidireccional del Arbitraje de Consumo, que
otorga exclusivamente al usuario la facultad de iniciar el proceso arbitral, excluyendo esta
posibilidad para el proveedor. Esta configuracion genera una asimetria legal, posicionando al
consumidor como Unico demandante potencial en el procedimiento arbitral. No obstante, si
bien esta asimetria es evidente, no llega a desvirtuar la esencia del arbitraje. Dannon (2020)
sefiala que en otras modalidades de arbitraje también pueden surgir asimetrias legales a través
de los convenios arbitrales. Basandonos en la experiencia practica en este campo, podemos
afirmar que, en el Arbitraje de Consumo, invariablemente es el consumidor quien da inicio al
proceso arbitral. Esta disposicion responde al propdsito fundamental de salvaguardar los
derechos del consumidor y proporcionarle un mecanismo accesible para la resoluciéon de
controversias.

Si bien la unidireccionalidad del Arbitraje de Consumo genera cierto desequilibrio
procesal, esta caracteristica encuentra su justificacion en el contexto de la proteccién al

consumidor. Este enfoque proporciona una ruta agil para que los consumidores puedan ejercer
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sus derechos frente a los proveedores de bienes y servicios. Es relevante considerar la
perspectiva de Huanco (2019), quien cuestiona si la adhesion del proveedor al Arbitraje de
Consumo se puede comparar con un acuerdo arbitral que funciona como un contrato opcional,
donde el consumidor tendria el derecho exclusivo de iniciar el arbitraje segun los términos
establecidos por el proveedor en su adhesién. Huanco concluye que no es asi, argumentando
que la adhesion del proveedor no conforma por si misma un contrato, sino que representa una
declaracion unilateral de voluntad.

En el ambito del Arbitraje de Consumo, la participacion del proveedor se materializa
en su decision de someterse a este mecanismo y acatar sus normativas. Esta adhesion se
interpreta como una oferta publica por parte del proveedor; sin embargo, es crucial subrayar
que dicha adhesién no implica la existencia de un convenio arbitral completo. La naturaleza de
la adhesion del proveedor y sus implicaciones legales afiaden una capa de complejidad al
entendimiento del Arbitraje de Consumo, subrayando la importancia de distinguir entre una
manifestacion unilateral de voluntad y un acuerdo bilateral completo.

Como se aprecia desde la practica en este tipo de casos, un convenio arbitral requiere el
acuerdo de ambas partes, donde se fundamentan las condiciones y términos para someter las
disputas al arbitraje. Respecto a la participacion del proveedor, estamos en una etapa anterior
al perfeccionamiento del convenio arbitral. EI consumidor ain no ha aceptado expresamente la
oferta de adhesion del proveedor ni ha iniciado el proceso de arbitraje.

Ello quiere decir que la adhesion del proveedor a este mecanismo no establece un
convenio arbitral completo ni un contrato de opcion. Mas bien, representa una oferta publica
para someterse a este mecanismo y aceptar las normas correspondientes. La existencia del
convenio arbitral y el perfeccionamiento del contrato se dan cuando el consumidor acepta
expresamente la oferta y presenta una solicitud ante la Junta.

En tal sentido, este mecanismo busca proponer a los consumidores una forma rapida,
eficiente y accesible de resolver sus conflictos con proveedores de bienes o servicios. En
muchos paises, incluido Chile, se han implementado sistemas de Arbitraje de Consumo para
ofrecer una via adicional para resolver sus reclamaciones. Sin embargo, es sustancial tener en
cuenta que el desarrollo y la implementacion efectiva del Arbitraje de Consumo puede llevar
tiempo y necesitan ajustes para adaptarse a las necesidades y caracteristicas especificas de los
usuarios.

Puede haber desafios en términos de disefio y estructura del sistema, asi como en la
promocion y difusion de su existencia entre los consumidores. En este sentido, es posible que

en Chile exista una percepcién de que el Arbitraje de Consumo ain no ha sido debidamente
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desarrollado o que no se ajusta adecuadamente a las realidades y caracteristicas de los usuarios
actuales. Esto puede llevar a que los usuarios busquen caminos alternativos para resolver sus
disputas, como recurrir a la via judicial u otros mecanismos de resolucion de conflictos.

Esto guarda relacion con lo planteado Rubiano (2021) y Barona (2016), quienes
coinciden en sefialar la evidente evolucion que ha experimentado el arbitraje, especialmente en
areas vinculadas al sector puablico. Asimismo, destacan una tendencia legislativa global que
prioriza la proteccion de los consumidores por encima de la ciudadania en general. El arbitraje
ha sufrido modificaciones sustanciales en diversos campos, adaptandose a las dinamicas
sociales contemporaneas. Particularmente, en ambitos como el Arbitraje de Consumo, el
arbitraje en contrataciones publicas o el arbitraje internacional de inversiones, se han
desarrollado regimenes especificos que abordan problemaéticas y caracteristicas singulares de
cada sector. En lo que respecta al Arbitraje de Consumo, se ha reconocido la necesidad
imperante de salvaguardar los derechos de los consumidores, dado su posicion desfavorable
frente a los proveedores. Como respuesta a esta realidad, numerosos paises han implementado
normativas y procedimientos especificos con el objetivo de garantizar una proteccion eficaz de
los consumidores en el contexto arbitral.

Esta transformacién del arbitraje representa un cambio fundamental en la concepcion
de la justicia y la resolucién de conflictos, adaptandose a las necesidades especificas de
diferentes sectores y reconociendo las asimetrias existentes en ciertas relaciones juridicas,
como la que se da entre consumidores y proveedores. En relacion con la tendencia mencionada,
es significativo sefialar que la proteccion de los consumidores es un objetivo prioritario para
muchos sistemas legales. Los legisladores y los 6rganos reguladores suelen adoptar medidas y
normativas que buscan asegurar un trato justo y equilibrado para los consumidores, fomentar
la transparencia, la informacién adecuada, la responsabilidad de los proveedores y la
posibilidad de lograr una reparacion en caso de dafios; sin embargo, es relevante destacar que
la proteccion de los consumidores no implica que se descuide el resguardo de los derechos de
los ciudadanos. Ambos grupos de personas son importantes y merecen salvaguardias adecuadas
en el marco legal y arbitral.

Ello quiere decir que, a partir de la jurisprudencia revisada y de la practica en la materia,
podemos concluir que el Arbitraje de Consumo en el Per( ain no logra su consolidacion como

un mecanismo alternativo elegido por el consumidor y aceptado por el proveedor.
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CAPITULO Ill. DESARROLLO DEL TEMA
3.1 La situacion actual del Sisac 2018-2022

En este acapite se describe como interactian actualmente los proveedores,
consumidores y el Indecopi en el Sisac. Para ello se tuvo en consideracion la data obtenida del
Indecopi mediante la solicitud de acceso a la informacion y la de su propio portal web. Al
respecto, es importante iniciar indicando que el marco legal del Arbitraje de Consumo en el
Pert es el Codigo, Ley 29571, aprobado por el Congreso de la Republica el 14 de agosto del
2010y el Reglamento del Sisac, aprobado por el Decreto Supremo N° 103-2019-PCM de fecha
28 de mayo del 2019.

Con relacion a este tema, si un consumidor enfrenta un problema al comprar un
producto o contratar un servicio, el sistema ofrece la posibilidad de resolver la disputa con el
proveedor de forma gratuita y con una solucidon definitiva, incluyendo la posibilidad de recibir
una indemnizacion, siempre y cuando se acredite una afectacion (Indecopi, 2023a). De esta
manera, para que el consumidor pueda acceder a este servicio, Debe iniciar el proceso de
arbitraje enviando su solicitud a la Junta Arbitral de Consumo del Indecopi. Luego, la Junta
verifica si el proveedor ha manifestado su disposicion a participar, ya que el arbitraje de

consumo depende del acuerdo voluntario de ambas partes para proceder con el proceso arbitral.

En esa linea, en la medida que se cuente con la aceptacion del proveedor, se elige a un
profesional especializado del Registro Unico de Arbitros?!, a fin de conformar el Tribunal
Arbitral, el arbitro elegido actuara como juez en el proceso, encargado de revisar las pruebas y
argumentos presentados por ambas partes y de tomar una decision final sobre el caso en un
plazo méximo de 45 dias habiles, contabilizados desde que se acoge la solicitud de arbitraje,
ello conforme el numeral 38.4 del articulo 38 del vigente Reglamento del Sisac. Esta
resolucion, conocida como "laudo", posee la misma fuerza juridica que una sentencia judicial,
siendo vinculante para ambas partes e inapelable ante los tribunales ordinarios, lo que elimina
la posibilidad de una segunda instancia. En consecuencia, el Arbitraje de Consumo ofrece una
solucién definitiva y concluyente a la controversia, evitando la extension del proceso legal y
proporcionando un resultado méas expedito.

Es importante mencionar que Indecopi cuenta Unicamente con una oficina encargada

de gestionar los casos de arbitraje de consumo, operando de manera centralizada. Esto implica

21 Puede consultar el Registro Unico de Arbitros ingresando al siguiente enlace web: https://www.consumidor.gob.pe/tribunales-arbitrales.
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que todas las solicitudes de arbitraje de consumo presentadas por los consumidores a nivel
nacional son recibidas y procesadas exclusivamente en Lima. En cuanto a los arbitros, el
sistema cuenta con 38 profesionales, todos ellos abogados con vasta experiencia en Proteccion
al Consumidor. Por su parte, el Sistema de Arbitraje de Consumo (Indecopi, 2023b) incluye a
73 proveedores a nivel nacional, distribuidos en diversos sectores: industria y comercio (11
proveedores), inmobiliaria y construccion (9 proveedores), automotriz (5 proveedores),
educacion (2 proveedores), servicios (5 proveedores), turismo (36 proveedores), mensajeria y
transporte de carga (2 proveedores) y seguros (1 proveedor) (Indecopi, 2023c).

El proveedor tiene la opcidn de solicitar su inscripcién, adhesion o afiliacion al Sisac.
ante la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi antes
de cualquier conflicto con un consumidor, también puede aceptar utilizar el arbitraje de
consumo unicamente para resolver un caso especifico. La adhesion al Sistema de Arbitraje de
Consumo es voluntaria y gratuita, permitiendo a cualquier persona natural o juridica prestadora
de bienes y/o servicios solicitarla sin costo alguno. Igualmente, la adhesion implica la
incorporacion al Registro de Proveedores Adheridos y el derecho a utilizar el logo del Arbitraje
de Consumo en su establecimiento y publicidad comercial (Indecopi, 2023d).

Entre otros aspectos identificados que permiten reflejar una imagen del objeto de
estudio, es pertinente sefialar que, en relacion con los casos resueltos mediante laudos
arbitrales, de lo observado en orden cronoldgico, se evidencia que en 2018 se presentaron 74
solicitudes arbitrales, de las cuales 63 fueron concluidas por rechazo del proveedor (expreso o
tacito).

En los afios siguientes ocurrié una situacion similar: en 2019 se presentaron 138
solicitudes, rechazdndose 120; en 2020, aunque hubo un aumento considerable del nimero de
solicitudes de Arbitraje de Consumo con 1462 solicitudes, se rechazaron 1411. En 2021, las
solicitudes se duplicaron a 2814, de las cuales se rechazaron 2569. Finalmente, en 2022, las

solicitudes descendieron a 1026, con 931 rechazos. Esto se muestra en la siguiente tabla:

Tabla5s

Cantidad de solicitudes arbitrales en el Sisac

Afo 2018 2019 2020 2021 2022 Total
Nro. solicitudes arbitrales presentadas 74 138 1462 2814 1026 5514
Nro. de solicitudes arbitrales concluidas por rechazo

) 63 120 1411 2569 931 5094
(tacito y expreso)
Total de solicitudes arbitrales con consentimiento 11 18 51 245 95 450
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Elaboracion nuestra
Fuente: Carta 001179-2023-OAF/INDECORPI.

Estas cifras evidencian que los proveedores no estan suficientemente incentivados para
aceptar el arbitraje en consumo y utilizar el Sisac como una alternativa idénea para la resolucion
de controversias. Ademas, con respecto a los laudos emitidos durante el periodo de 2018 a
2022, segun la informacion proporcionada por el Indecopi, se emitieron 285 laudos, de los
cuales solo 26 incluyeron una orden de indemnizacion a favor del consumidor. Esto se muestra
en el siguiente cuadro:

Tabla 6

Informacién de laudos arbitrales emitidos

Ao 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | Total

Nro. Laudos arbitrales emitidos 11 17 34 120 103 285

Nro. Laudos arbitrales emitidos en el que se

ordend una indemnizacion a favor del consumidor

Elaboracion propia 2024
Fuente: Carta N° 001179-2023/OAF/INDECOPI.

Anélisis de Indemnizaciones por Lucro Cesante y Dafio Moral

Lucro Cesante: Del andlisis de laudos revisados entre 2018 y 2022, se ha observado que solo
en dos expedientes se otorgaron indemnizaciones por lucro cesante: 549-2020/JAC-
INDECOPI y 2066-2021/JAC-INDECOPI.

Dafio Moral: De los 26 laudos emitidos entre 2018 y 2022 en los que se otorgaron
indemnizaciones, solo cuatro expedientes otorgaron indemnizaciones por dafio moral??. A
continuacion, se detallan los expedientes, montos y sectores econémicos involucrados:

@® Expediente 021-2018/JAC-INDECOPI: Se otorgaron S/ 4,000. La madre de familia
solicitd S/ 5,000 por dafio moral a su menor hijo. Se reconoci6 el 80% de la suma
solicitada, resultando en S/ 4,000.

@® Expediente 491-2020/JAC-INDECOPI: Se otorgaron S/ 1,000 como indemnizacién
por los dafios y perjuicios ocasionados por el cobro de una deuda inexistente mediante
mensajes y llamadas telefonicas.

@® Expediente 1452-2020/JAC-INDECOPI: Se otorgaron S/ 250 como indemnizacion

por dafio moral, aplicando el criterio de valoracién equitativa.

22 Informacién obtenida mediante la Carta N° 01668-2024-OAF/INDECOPI de fecha 30 de mayo de 2024.
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@® Expediente 712-2021/JAC-INDECOPI: Se otorgaron $131 por dafio moral a una
consumidora debido a la cancelacion de su vuelo y la falta de respuesta oportuna por
parte de la aerolinea. Ademas, se ordeno la devolucion del monto del pasaje adquirido
con otra aerolinea como dafio emergente.

Las entrevistas realizadas han revelado que el concepto de dafio moral genera una
considerable reticencia entre los proveedores. Por ello, hemos analizado los laudos que
ordenaron indemnizaciones por este motivo. Aunque la modificacion del Reglamento en 2019
permite a los proveedores adherirse de forma limitada al Sisac, excluyendo la compensacion
por dafio a la persona y dafio moral en el proceso arbitral, es crucial resaltar que los montos
otorgados por dafio moral son restringidos, subrayando la necesidad de reconocer y compensar
adecuadamente este tipo de dafio.

A continuacion, se presenta informacién detallada sobre el registro de casos
indemnizados en el Sisac durante el periodo de 2018 a 2022, obtenida mediante una Solicitud

de Acceso a la Informacion Publica al Indecopi:
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Figura 6

Registro de casos indemnizados en el Sisac durante 2018 hasta el 2022

Indemnizacion Otorgada (S/) Indemnizacion Otorgada (USS)
Ao def Laudo &n
Nro,  elque se otorgd N® Expediente Dailo Material Dailo No Material Dafio Material Dailo No Material
Indemnizacion
Danoala
Dofio Emergente | Lucro Cesante:  Dailo Moral Sesom. Daflo Emergente  Lucro Cesante  Dafo Moral
1 2018 039-2017/IAC-INDECOP! 1,638.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
2 2018 019-2018/JAC-INDECOP! 9,016.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
3 2018 021-2018/JAC-INDECOPI 1636.00 0.00 4,000.00 000 0.00 000 0.00
N 2019 042-2018/JAC-INDECOP! 200.00 0.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00
5 2019 024-2019/IAC-INDECOP! 15.00 000 0.00 000 0.00 000 0.00
6 2019 054-2019/JAC-INDECOPI 436.00 000 000 0.00 0.00 0.00 0.00
7 2020 138-2020/JAC-INDECOP| 28342 000 0.00 000 0.00 000 0.00
8 2020 491-2020/IAC-INDECOPI 0.00 0.00 1,000.00 0.00 0.00 000 0.00
9 2020 549-2020/IAC-INDECOP! 0.00 500.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
10 2021 1021-2020/JAC-INDECOP! 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
1 2021 888:2020/JAC:INDECOP! 4,391.00 0.00 0.00 000 0.00 000 0.00
12 2021 882:2020/IAC-INDECOPI 3,080.00 0.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00
13 2021 1003-2020/JAC-INDECOPI 138.00 000 0.00 000 0.00 000 0.00
1 2021 1395-2020/JAC-INDECOP| 604.00 000 000 0.00 0.00 0.00 0.00
15 2021 1452-2020/JAC-INDECOP| 0.00 000 25000 0.00 0.00 000 0.00
16 2021 064-2021/JAC-INDECOP! 350.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000 0.00
1 2021 533-2021/JAC- INDECOP| 17.16 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
18 2021 712-2021/JAC-INDECOP! 0.00 0.00 0.00 0.00 675 0.00 131.00
19 2021 1231:2021/)AC-INDECOPI 3450.00 0.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00
20 2022 2244.2021/JAC-INDECOPI 0.00 000 000 0.00 96141 0.00 0.00
21 2022 2066-2021/JAC-INDECOPI 870 1,080.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00
22 202 2532-2021/JAC-INDECOPI 17000 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00
[z | 22 | 2722KCNDECOM 0w 00 000 3810 000 000 000
24 202 27496-2021/1AC-INDECOPI 0.00 0.00 0.00 000 10101 000 0.00
25 2022 0119-2022/AC-INDECOP! 7,200.00 000 000 000 000 000 000
26 2022 0555-2022/JAC INDECOP 145.60 0.00 0.00 000 000 000 0.00

Elaboracion Indecopi
Fuente: Anexo N° 2 de la Carta N° 001668-2024-OAF/INDECOPI

En la mayoria de los laudos, se ordena indemnizar por dafio emergente, lo cual es similar
a las medidas correctivas reparadoras en los PAS en materia de consumo. A continuacion, se
compara un laudo de consumo con una resolucién final de un PAS sobre controversias en el
mismo sector para ejemplificar esto: En el laudo 2371-2021-JAC, se mandé al proveedor
devolver el monto en disputa junto con los intereses legales a favor del consumidor. Por otro
lado, en un caso iniciado a través de un PAS, segun la Resolucién Final N° 0011-2021/PS3, se
ordend a la empresa devolver el importe pagado por los productos objeto de denuncia, ademas
de los intereses legales generados. Como se puede observar en los ejemplos revisados, tanto a
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través del Sistema de Solucion de Controversias de Consumo (Sisac) como en el procedimiento
sancionador, el consumidor recibié el reembolso del monto no reconocido y los intereses

legales devengados, siempre que se acreditara su reclamo.

3.2 Analisis de la problematica detectada en el Sisac
En vista de la situacion actual del Sisac descrita anteriormente, cabe mencionar que en
el afio 2018 se presentaron 74 solicitudes arbitrales, segun datos del Indecopi, mientras que el
numero de empresas adheridas fue de 20. En 2019, aproximadamente a mediados de afio, se
promulgé el nuevo reglamento del Sisac con el proposito de fortalecer el sistema, introduciendo
nuevas disposiciones para su implementacion. A continuacion, se describen los cambios mas
significativos.
@ Disminuir el periodo méaximo para la emision del laudo de 90 a 45 dias habiles, a partir
de la aceptacion de la solicitud de arbitraje.
@ Los proveedores pueden limitar su adhesion sobre determinados productos o servicios.

@ Los proveedores tienen la facultad de fijar limites maximos para la compensacién por
dafios emergentes y lucro cesante.

@ Se crea el Registro Unico de Arbitros (RUA).

@ Los tribunales arbitrales encargados de resolver las controversias se encuentran a cargo
de un arbitro Unico, salvo que las partes pacten lo contrario para que se conforme por
tres (3) arbitros y siempre que la cuantia sobre el producto o servicio reclamado supere
las tres (3) UIT.

En ese afio, la cantidad de solicitudes arbitrales presentadas fue de 138 solicitudes y
que representa una variacion porcentual de 86.5% respecto del afio anterior. Aspecto que
evidencia un ligero incremento por el lado de la demanda de los consumidores por usar el Sisac.

En concordancia con lo citado anteriormente, Ivo Gagliuffi, expresidente del Indecopi
(comunicacion personal, 03 de mayo de 2023), menciona que el tema indemnizatorio se
resolvio con el cambio normativo, ya que se acoto en el nuevo reglamento del Sisac, como una
medida correctiva reparadora, que permitié que los proveedores se sumaran en ese momento.

En esa linea y considerando estos cambios, se revisa que posterior a la entrada en
vigencia de este nuevo Reglamento, el flujo de expedientes ingresados por los consumidores
en promedio al afio es de 1,767 solicitudes desde el afio 2020 a 2022. A continuacion, se detalla
la variacion por afio de las solicitudes arbitrales presentadas por los consumidores ante la Junta

Arbitral de Consumo.
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Tabla 7

Cantidad de solicitudes arbitrales presentadas

2018 2019 2020 2021 2022
74 138 1462 2814 1026
86.50% 959.40% 92.50% -63.50%

Elaboracion propia 2024

Fuente: Carta N° 001173-2023-OAF/INDECOPI

Ahora bien, para el afio 2020, se aprecia que las solicitudes aumentaron casi diez veces,

pasando de 138 a 1462. Sin embargo, en el afio 2022, hubo una reduccion del 63.5% en

comparacion con el afio 2021. A pesar de esta disminucion, si comparamos con el afio 2019 a

2022, podemos observar que el nimero de consumidores que recurren al sistema arbitral se

increment6 en mas de seis veces pasando asi de 138 a 1026 solicitudes arbitrales.

Estos datos obtenidos por acceso a la informacién proporcionada por el Indecopi
mediante Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI, evidencia que a pesar de que los
consumidores desde el afio 2018 a 2022, han presentado sus solicitudes arbitrales, estos han

sido en mayor numero concluidas por rechazo (tacito o expreso) por el lado de los proveedores,

y en menor medida por desistimiento por los consumidores, como se puede ver en el siguiente

gréfico:

Figura 7

Registro de solicitudes arbitrales admitidas en el Sisac en el afio 2018 a 2022

SOLICITUDES ARBITRALES DEL SISAC

(2018 - 2022)

W Solicitudes arbitrales presentadas

m Total de Solicitudes Arbitrales con Consentimiento

5,514
solicitudes

Elaboracion nuestra.
Fuente: Carta N° 00179-2023-OAF/INDECOPI.
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Del grafico se puede ver que solo el 7.6% del total de solicitudes arbitrales presentadas
al Sisac cuentan con consentimiento de los proveedores, lo cual representa 420 solicitudes
arbitrales aceptadas desde el 2018 a 2022. Correspondiendo asi que la cantidad total de
solicitudes no admitidas es de 5,094, como se puede ver en el grafico a continuacion:

Figura 8
Registro de solicitudes arbitrales no admitidas en el Sisac en el afio 2018 a
2022

% Solicitudes Arbitrales del Sisac No Admitidas
(2018-2022)

Solicitudes arbitrales concluidas por

rechazo de Proveedores (tacito y 92 .4% 5094
expreso)

Solicitudes arbitrales presentadas o e
por Consumidores 100 % 5514

2500 3000 3500 4000 4500 S000 5500 S000

Elaboracion propia
Fuente: Carta N° 00179-2023-OAF/INDECOPI.

El grafico muestra que el 92.4% de las solicitudes arbitrales presentadas al Sisac no son
admitidas por los proveedores, a pesar de los esfuerzos realizados por el Indecopi, como
capacitaciones y charlas. Esto indica que existe una considerable cantidad de rechazos por parte
de los proveedores, quienes muestran reticencia a utilizar el sistema de arbitraje.

Continuando con el andlisis de por qué los proveedores no muestran voluntad de
emplear el Sisac, se consultd el documento "Recopilacién de comentarios y sugerencias en base
a la | Mesa de Trabajo de Arbitraje de Consumo™ (Carta 002971-2023-OAF-INDECOPI), el
cual presenta propuestas y observaciones de los arbitros de consumo. A continuacion,
destacamos las mas relevantes desde nuestra perspectiva:

@® Alonso Morales Acosta: Falta de incentivos para que los proveedores acepten el

arbitraje, prefiriendo alternativas mas costosas.

@® Maria Cecilia Olivares Saldarriaga: Demoras por requerimientos de informacion
previos, inobservancia de requisitos formales al identificarse como representante legal,

y desconocimiento de las caracteristicas y etapas de la audiencia.
@® Edison Tabra Ochoa: Falta de mejoras en la difusion del Sisac.

@® Andrea Gonzalez Ledn: Se debe informar a las empresas sobre la necesidad de medios

probatorios para imponer indemnizaciones.
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@ Henrry Alonzo Chéavez: Se debe ampliar el Registro Unico de Arbitros. Falta de
conocimiento del logo de arbitraje de consumo y por qué las empresas prefieren pagar

multas.

Estos comentarios ofrecen una comprension completa de los desafios y problemas que
enfrenta el arbitraje de consumo en nuestro pais, ademas de valiosas sugerencias para fortalecer
y desarrollar el Sisac. Ahora bien, se han identificado los motivos por los cuales los proveedores
no muestran disposicion para utilizar el Sisac como una alternativa para resolver controversias
en casos especificos. Estos motivos incluyen:

@ El desconocimiento de las ventajas del Sisac

® Desconfianza en los arbitros
® Indemnizacion
[

Falta de promocidn del Sisac

Consideramos que uno de los motivos por los cuales los proveedores no se adhieren al
Sisac es la escasa campafia de difusidn del arbitraje de consumo que realiza el Indecopi. Estas
campafas incluyen la realizacion de capacitaciones, reuniones virtuales con proveedores y
acercamientos con gremios o empresas. Entre los afios 2018 a 2022, se llevaron a cabo 75
reuniones con proveedores, lo que equivale a aproximadamente una o dos reuniones por mes.
Ademas, se ha observado que el nimero de campafias de difusion por parte de Indecopi no ha
aumentado; por el contrario, ha disminuido. En los afios 2018 y 2019, se realizaron un total de
11 reuniones anuales, mientras que, en el 2022, esta cifra se redujo a 9 reuniones anuales. Esta
informacidn se detalla en el siguiente cuadro, el cual fue recopilado a través de solicitudes de

acceso a la informacion proporcionadas por Indecopi.

Tabla 8
Registro de informacion de reuniones realizadas por el Sisac durante los afios 2018
a 2022

Avrbitraje de consumo - gestion difusion 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Reuniones con proveedores e instituciones 11 11 36 8 9
Capacitaciones 14 14 14 10 6
Seminarios 1 1 1 0 1
Orientaciones 107 199 893 | 2188 | 1594

44



Elaboracion nuestra.
Fuente: Carta N° 002333-2023-OAF/INDECOPI y Carta N° 002416-2023-OAF/INDECOPI

Otro motivo relevante es la desconfianza por parte de los proveedores, quienes no tienen
certeza sobre como los arbitros determinan la indemnizacion al resolver los casos. Durante
nuestras entrevistas con representantes de proveedores, exfuncionarios relacionados con el
Sisac y arbitros, identificamos la existencia de una falacia 0 mito respecto al tema de las
indemnizaciones. Los proveedores desconocen cémo se calcula el monto indemnizatorio, lo
que genera desconfianza. Nuestra investigacion nos lleva a concluir que la creencia de los
proveedores sobre las indemnizaciones es un mito. Sin embargo, es importante aclarar que la
indemnizacién no es automatica; el consumidor debe solicitarla y acreditar documentalmente
el dafio. El reglamento vigente establece claramente que se debe demostrar el dafio causado
para que se proceda con la indemnizacion.

Al respecto, se ha revisado de los laudos que se han emitido durante el periodo de 2018
a 2022, que durante estos afios se ha emitido un total de 285 laudos de un total de 420 solicitudes

admitidas al sistema de arbitraje de consumo.

Tabla9
Registro de laudos arbitrales emitidos en los que se ordend una indemnizacion durante el
2018 a 2022

Ao 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | Total

Nro. Laudos Arbitrales emitidos 11 17 34 120 | 103 285

Nro. Laudos Arbitrales emitidos en el
gue se ordend una indemnizacién a favor 4 3 3 8 7 25

del consumidor

Elaboracion propia.
Fuente: Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI.

Como se puede observar en el cuadro anterior, la variacion porcentual del aumento en
el numero de laudos emitidos desde 2018 hasta 2021 ha sido significativa, pasando de 11 laudos
a 120, lo cual también coincide con la cantidad de solicitudes arbitrales admitidas en el Sisac
durante esos afios. Otro aspecto destacado es que la cantidad de laudos emitidos con orden de
indemnizaciéon a favor del consumidor es de 25 de un total de 285 laudos arbitrales, lo que

representa solo un 8.8%. Esto indica que el mito entre los proveedores de que la mayoria de
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los casos admitidos en el Sisac resultan en indemnizacion no seria correcto. Ademas, es
relevante sefialar que, en relacion con los montos econdmicos establecidos como
indemnizacion por parte de los arbitros en los 25 laudos analizados, estos oscilan entre 500 y
5,000 soles.
3.3 ¢Cuél es el motivo por el cual el Sisac no es una alternativa elegida por los
consumidores y proveedores?

Segun los datos obtenidos a través del acceso a la informacién publica, se ha observado
un incremento en la eleccién del Arbitraje de Consumo por parte de los consumidores a partir

del afio 2020. Esto se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 10

Registro de solicitudes arbitrales presentadas desde el afio 2018 al 2022

Afio 2018 2019 2020 2021 2022
Nro. solicitudes

_ 74 138 1462 2814 1026
arbitrales presentadas

Elaboracion propia.
Fuente: Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI.

En el afio 2020, durante la época de pandemia, el mecanismo de arbitraje de consumo
se destaco por ser una alternativa que permitia a los consumidores presentar solicitudes en linea
para iniciar el proceso de arbitraje. Sin embargo, a pesar del aumento mencionado, se puede
observar que el Arbitraje de Consumo no goza de la misma popularidad que otras opciones
ofrecidas por el Indecopi. Segln la informacién obtenida mediante solicitudes de acceso a la
informacion, en el afio 2022 se registraron 54,266 solicitudes en Reclama Virtual del Indecopi
y 27,689 denuncias administrativas, en comparacion con solo 1,026 solicitudes de Arbitraje de
Consumo. Por lo tanto, podemos concluir que la gran mayoria de consumidores recurren con
mayor frecuencia al Reclama Virtual y presentan denuncias administrativas en lugar de optar
por el arbitraje de consumo. Por otra parte, es importante recordar que para iniciar el arbitraje
de consumo es necesario que ambas partes manifiesten su voluntad. En este sentido, se requiere
que tanto el consumidor como el proveedor expresen su intencién. Este tltimo puede hacerlo
de tres formas: mediante su adhesién al sistema de arbitraje de consumo, a través de un
convenio arbitral, o si no se encuentra en ninguna de estas situaciones, la Junta Arbitral puede
enviar una carta de invitacion al proveedor para que manifieste su voluntad de participar.

Este tema ha sido tratado en nuestro primer capitulo y se fundamenta en la informacion

obtenida de entrevistas con expertos en el campo. Una caracteristica notable del Sisac es su
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capacidad para compensar a los consumidores, lo cual genera desconfianza entre los
proveedores debido a la falta de predictibilidad en los montos otorgados. En este sentido, se
nos ha comunicado que en un procedimiento de denuncia administrativa en materia de
consumo, donde eventualmente podrian enfrentar sanciones por infracciones cometidas, los
proveedores pueden anticipar la cuantia de las multas que podrian recibir. Por lo tanto, segun
la opinidn de los especialistas del sector privado, se sienten mas confiados cuando se resuelve
un conflicto de consumo a través de un procedimiento de denuncia administrativa que mediante
el Sisac.

Se debe agregar que nuestro entrevistado, Moisés Garcia, especialista en temas
bancarios, sefialé que dentro del Registro Unico de Arbitros no se encuentran expertos en temas
bancarios. Ademas, al contar con un tribunal unipersonal y una Unica instancia, esto genera
desconfianza en el sistema, especialmente para este sector. Garcia resaltd que no hay ningln
proveedor del sistema financiero adherido, informacién corroborada mediante el acceso a la
informacion. Ademas, durante nuestra entrevista con Cecilia Torres, especialista en temas
educativos, destacd que su principal preocupacion se centra en el aspecto indemnizatorio.
Ahora bien, en virtud a lo manifestado por algunos entrevistados, otro factor para que este
mecanismo no despegue es que existe una desinformacion sobre los beneficios de este
mecanismo tanto por los consumidores como en los proveedores, puesto que muchos
desconocen las modificaciones del Reglamento del Sisac. Lo cual es contrastable con la
informacion obtenida de las capacitaciones realizadas, a través del cual se aprecia que tanto en
el afio 2021 y 2022 solo se realizd 24 capacitaciones y, si bien en el afio 2023 se realizaron 61
capacitaciones, esa cifra de charlas realizadas no ha sido reflejada en la cantidad de proveedores
adheridos.

En este contexto, se identifican oportunidades de mejora en la campafia de difusion
llevada a cabo por la Junta Arbitral, con espacios que podrian explorarse para fomentar adn
mas el uso del mecanismo. Por ejemplo, en agosto de 2023 se organizd la competencia nacional
de arbitraje de consumo dirigida a facultades universitarias en todo el pais. Estamos
convencidos de que al seguir explorando alternativas como esta, podriamos impulsar el
mecanismo de arbitraje de consumo con mayor eficacia. En efecto, es importante que despegue
este mecanismo, ya que no solo permitira soluciones rapidas a los consumidores, sino que
también reducira la carga procesal que tienen los Organos Sumarisimos y las Comisiones de
Proteccion al Consumidor, por ello se debe estructurar un plan con incentivos, para que los
proveedores se adhieran y los consumidores estén informados que tienen esta via para

solucionar sus conflictos de consumo.
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Segun la informacion obtenida mediante la solicitud de acceso a la informacion publica
y las entrevistas realizadas, el mecanismo de arbitraje de consumo ain no es ampliamente
solicitado por los consumidores. Por otro lado, los proveedores enfrentan problemas de falta de
adhesion al Sisac. Ambos aspectos deben abordarse de manera conjunta, ya que el éxito del
arbitraje no depende unicamente de uno de los actores involucrados, sino de resolver estos
problemas de manera colaborativa entre consumidores, proveedores y el Estado para que el
Sisac pueda desarrollarse a nivel nacional.

Ademas, hemos observado que las partes no tienen la libertad de elegir a los arbitros, ya
que son designados por Indecopi a través del Registro Unico de Arbitros. Este hecho puede
generar cierta desconfianza entre los proveedores al no poder decidir quién resolvera sus
disputas mediante este mecanismo. Esto sugiere que los proveedores tienen preocupaciones o
reservas significativas que limitan su participacion en el sistema arbitral para resolver conflictos
de consumo. Por otro lado, la falta de conocimiento y la ausencia de datos que muestren casos
de éxito o los resultados del arbitraje de consumo no proporcionan incentivos suficientes para
fomentar el uso de este mecanismo tanto entre consumidores como proveedores. Esta situacion

actual ha contribuido a que el Sisac no logre despegar completamente.

Capitulo IV. PROPUESTAS DE INVESTIGACION

Basado en lo discutido en el capitulo anterior, se puede concluir que es importante que
despegue el Arbitraje de Consumo, en tanto, permitira soluciones répidas para los
consumidores y reducira la carga procesal que tienen los Organos Sumarisimos y las
Comisiones de Proteccion al Consumidor del Indecopi. En ese sentido, analizaremos tres
propuestas con la finalidad de elegir la opcién més viable que podria aplicarse para solucionar
el problema detectado:

@® Promover campafias mas amplias de difusion y actividades de orientacion dirigidas a
consumidores y proveedores;

® Modificar el articulo 112 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, con la
finalidad de que se considere como una agravante cuando el proveedor no acepte una
solicitud de Arbitraje de Consumo;

® Modificar el articulo 112 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor a fin de
que se considere como una atenuante cuando el proveedor se encuentre adherido al

Sisac, asi como la implementacion de un ranking de proveedores que lideren la solucién

de conflictos mediante el Sisac.
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En el Per( ya se cuenta con un marco regulatorio aplicable al Arbitraje de Consumo; no
obstante, nuestra propuesta sugiere fortalecer el marco regulatorio mediante la promocion de
medidas persuasivas para fomentar la implementacion del Sisac, asi como la generacion de
incentivos que vuelvan atractivo el uso de esta via.

Como primera propuesta recomendamos una mayor estrategia en las campafias de
difusion y actividades de orientacion a consumidores y proveedores, con la finalidad de que
tengan conocimiento de esta via para solucionar sus conflictos de consumo; y como segunda
propuesta se desarrolla un mecanismo de enforcement, el cual contempla como una agravante
cuando el proveedor no acepte una solicitud por parte de un consumidor ante el Sisac; y la
tercera propuesta se basa en un enfoque de regulacion responsiva, utilizando una estrategia
persuasiva y proponiendo la creacion de un ranking.

En el desarrollo de esta investigacion, y con el objetivo de contar con un analisis mas
exhaustivo para determinar cual de las tres propuestas seria la mas adecuada para su
implementacion, llevamos a cabo entrevistas con profesionales especializados en derecho de
proteccion al consumidor, derecho administrativo y asesores legales de empresas. Ademas,
consideramos experiencias previas implementadas por otros drganos resolutivos del Indecopi.
Por lo antes expuesto, procederemos a desarrollar cada una de las propuestas mencionadas:
4.1 Primera propuesta: Fomentar mayores campafias de difusion y actividades de
orientacion a proveedores y consumidores

Las campafias de difusion se han convertido en un medio esencial utilizado por el
Indecopi para dar a conocer a los ciudadanos sus derechos en materia de proteccion al
consumidor. Segun la consulta amigable del MEF, Indecopi ha presupuestado
aproximadamente 2 millones de soles anuales, desde 2018 hasta 2022, para iniciativas
relacionadas con la proteccion al consumidor. Este presupuesto se ha destinado a
capacitaciones sobre temas de consumo, la creacidn de canales virtuales para informacion sobre
relaciones de consumo, y actividades de difusion e investigacion.

Como resultado de estas acciones, se puede inferir un impacto positivo en el ambito del
arbitraje de consumo. Esto se refleja en el aumento de las solicitudes presentadas por los
consumidores ante el Sisac, pasando de 74 solicitudes en 2018 a 1026 solicitudes en 2022,

como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 11

Registro de solicitudes arbitrales presentadas durante el 2018 a 2022

186.5%
Afio 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Solicitudes arbitrales presentadas 74 138 | 1462 | 2814 | 1026

Elaboracion nuestra.
Fuente: Carta N° 001179-2023-OAF/INDECOPI.

Asimismo, de acuerdo con la informacidn brindada por acceso a la informacion publica
del Indecopi del periodo antes mencionado, las actividades de difusion realizadas sobre el
Arbitraje de Consumo han consistido en brindar orientacion, seminarios, capacitaciones y
reuniones con proveedores e instituciones, conforme se aprecia a continuacion:

Figura 9

Registro de actividades de difusion del Sisac del 2018 al 2022

ACTIVIDADES DE DIFUSION DEL SISAC, 2018 al 2022

— P

Elaboracion nuestra
Fuente: Carta N° 002333-2023-OAF/INDECOPI y Carta N° 002416-2023-OAF/INDECOPI

Aunado a ello, consideramos que uno de los beneficios para el Indecopi en que funcione
de forma efectiva el Sisac, es la reduccion de su carga procesal en los PAS, dado que los
consumidores van a elegir el Sisac para resolver sus conflictos de consumo, por lo que se debe
realizar una planificacion estratégica sobre las actividades de difusion, toda vez que en el
Estado los recursos son limitados y ello conlleva a realizar un trabajo estratégico.

Ahora bien, es cierto que a través de las camparias de difusion se ha obtenido un ligero

incremento en la presentacion de solicitudes por parte de los consumidores para utilizar el
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Sisac; sin embargo, en virtud de lo desarrollado en capitulos anteriores, se puede concluir que
los proveedores en su gran mayoria son los que rechazan las solicitudes presentadas.

Ante este escenario, nos preguntamos si realizar mayores campafas de difusion por
parte del Indecopi sobre Sisac volveria efectivo este sistema. Consideramos que el principal
problema radica en la voluntariedad de adherirse o aceptar participar en el arbitraje de consumo
por parte de los proveedores. Al respecto, el aumento significativo del 78% en las orientaciones
brindadas entre 2020 y 2022 resalta la importancia de la difusion por parte del Indecopi. Esta
institucion, junto con la opinion de nuestros entrevistados, subraya la necesidad de incrementar
la difusion del sistema de arbitraje de consumo. Una mayor promocion permitiria a los
consumidores conocer mas sobre los beneficios y la disponibilidad de este mecanismo, lo que
podria resultar en un uso mas frecuente y efectivo del arbitraje de consumo para resolver
conflictos de manera oportuna.

A razén, aungue el Indecopi genere mayores campafias de publicidad, el resultado no
cambiaria significativamente. A pesar de tener cifras sobre consumidores y proveedores
capacitados en esta materia, mayores campafias de publicidad no resolveran por si solas el
problema identificado. La efectividad del Sisac no depende Unicamente de la difusién, sino
también de la disposicién de los proveedores a participar en el arbitraje de consumo. Es
necesario, por tanto, abordar este aspecto para lograr un verdadero impacto en la resolucion de
conflictos de consumo.

4.2 Segunda propuesta: Modificar el articulo 112 del Cddigo a fin de que se considere
como una agravante cuando un proveedor no acepte una solicitud por parte de un
consumidor ante el Sisac

Proponemos modificar el articulo 112 del Cédigo para considerar como una agravante
cuando el proveedor no acepte una solicitud por parte de un consumidor ante el Sisac. EI Codigo
establece en el numeral 6 del articulo VI que El Estado busca fomentar que los proveedores
respondan y resuelvan de manera eficiente las quejas de los consumidores. Para lograr esto,
deben asegurar opciones alternativas de resolucién, como el arbitraje de consumo voluntario,
la mediacion, la conciliacion y los mecanismos de autorregulacion.

Basandose en esto, el Indecopi, en su rol de promover el arbitraje de consumo
voluntario, cre6 en 2017 una Junta Arbitral Piloto en su sede central y lanz6 una serie de
campafias para difundir este mecanismo de resolucion de conflictos. A pesar de haber realizado
capacitaciones en diversos sectores, hasta 2022, mas del 90% de las solicitudes de los

consumidores han sido rechazadas por los proveedores frente al Sisac.
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Por lo tanto, proponemos una modificacion para incentivar el uso del mecanismo de
arbitraje de consumo por parte de los proveedores. Sugerimos incluir el numeral 7 al articulo
112 del Cédigo como una agravante especial por la no aceptacion del proveedor a la solicitud
del consumidor ante el Sisac. La redaccion propuesta seria:

“7. No aceptar la solicitud por parte del consumidor denunciante para participar en el
proceso de Arbitraje de Consumo.”

Es importante destacar que una propuesta similar ya se aplica en materia de proteccion
al consumidor al momento de graduar una sancion administrativa en el caso de las
conciliaciones, conforme a la Ley N° 31467, que incorpora el articulo 147-A.3 del Cddigo
promoviendo la asistencia del proveedor a la audiencia de conciliacion. De hecho, el articulo
147-A.1 sefiala que los proveedores que no asistan a la audiencia pueden ser pasibles de una
multa equivalente al treinta por ciento (30%) de una unidad impositiva tributaria (UIT). La
mencionada modificacion se promulgd el 06 de mayo de 2022, y en el siguiente cuadro se
puede verificar el incremento de las conciliaciones:

Figura 10

Registro de incremento de conciliaciones en el afio 2022

Variacion de Conciliaciones, por mes durante el afio 2022
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Elaboracion propia

Fuente: Anuario de Estadisticas Institucionales afio 2022

Podemos concluir, que uno de los factores de dicho incremento fueron los cambios en
el Cadigo, la variacion del 2022 respecto del 2021 fue de 13%.
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Tabla 12

Registro de porcentaje de incrementos de las conciliaciones durante el afio 2018

al 2022

Afio 2018 2019 2020 2021 2022

Conciliacion 20,421.00| 23,670.00| 34,961.00, 37,382.00| 42,184.00
16% 48% 7% 13%

Elaboracion propia
Fuente: Carta N° 001173-2023-OAF/INDECORPI.

Como hemos mencionado, los mecanismos alternativos son una politica publica que
debe ser fomentada por el Indecopi. Estos mecanismos deben beneficiar tanto al consumidor
como a la Administracion publica, siendo ideal que exista una mayor cantidad de audiencias
de conciliacion que generen acuerdos. Esto impacta directamente en la carga laboral del
Indecopi y permite que los consumidores obtengan un beneficio al resolver sus controversias
en un tiempo razonable.

En estas lineas, podemos observar que las modificaciones legislativas han mejorado el
servicio a los consumidores al permitirles resolver sus controversias en menos tiempo. Estos
cambios normativos también se pueden aplicar al sistema de arbitraje de consumo, el cual
ofrece beneficios directos tanto para la Administracion pablica como para los consumidores.
Este sistema se caracteriza por ser de una sola instancia, con un tiempo maximo de resolucion
de 45 dias desde la admision a tramite. Los arbitros son contratados bajo la modalidad de
servicios profesionales por arbitraje, o que resulta en un menor gasto en planilla para la
institucion, entre otros beneficios. En este sentido, incentivar el uso del mecanismo esta
plenamente justificado.

Por lo antes expuesto, incluir como un factor agravante especial en la determinacion de
la sancion administrativa puede disuadir a los proveedores de rechazar participar en el sistema
de arbitraje de consumo. No obstante, es importante considerar un punto crucial: ;un cambio
normativo como el mencionado vulneraria una de las caracteristicas del arbitraje de consumo?
Nos referimos a la voluntariedad de adherirse o aceptar participar en el arbitraje de consumo.
En esta linea, el incluir como agravante especial la no participacion del proveedor frente a una
solicitud de arbitraje de consumo, que luego genera un procedimiento sancionador, atentaria
contra una de las caracteristicas esenciales del arbitraje de consumo. Esta caracteristica esta
regulada en el articulo 140 del Cddigo, que sefala el caracter voluntario de las partes para
participar en el Sisac. Por ello, a pesar de las cifras positivas del cambio legislativo que
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incorpora como agravante la no participacion en una conciliacion, asi como la multa impuesta
si un proveedor no asiste, estos cambios no pueden trasladarse al arbitraje de consumo por las

razones antes sefialadas.

4.3 Tercera propuesta: Modificar el articulo 112 del Codigo fin de que se considere como
una atenuante cuando el proveedor se encuentre adherido al Sisac, asi como la
implementacion de un ranking de proveedores que lideren la solucion de conflictos
mediante el Sisac.

Conforme sefiala Ochoa (2018b), La CEB utiliza su poder sancionador de manera
disuasiva y como ultimo recurso cuando la entidad no responde positivamente. Esto no solo
reduce el gasto de recursos publicos asociados con procedimientos sancionadores y de cobranza
coactiva contra la entidad, incluyendo multas que esta podria evitar, sino que también previene
que ciudadanos y empresarios sigan dedicando esfuerzos y recursos al cumplimiento de
regulaciones innecesarias. En ese sentido, y teniendo en cuenta las estrategias regulatorias,
resulta necesario establecer algun incentivo atenuante que motive a los proveedores a adherirse
al mecanismo del Sisac. Al respecto, el Codigo sefiala en el numeral 6 del articulo VI que el
Estado garantiza mecanismos eficaces para la solucién de conflictos entre proveedores y
consumidores, entre los cuales se encuentra el uso del Sisac.

Esta normativa establece el camino necesario para que el Estado garantice el uso de este
mecanismo, que no solo beneficia a los consumidores, sino también a los proveedores, ya que
podrian contar con un pronunciamiento oportuno del conflicto de consumo. Frente a esta
situacién y sabiendo el impacto que generan las multas impuestas por el Indecopi en los
proveedores, proponemos establecer un nuevo factor atenuante especial que no solo sea
beneficioso para el proveedor, sino que demuestre su participacién en el Sisac.

En esta medida, el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27744, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, TUO de la Ley N° 27444), en su numeral 2 del articulo
257, sefiala que constituyen condiciones atenuantes de la responsabilidad por infracciones
aquellas que se establezcan por norma especial. Esto nos permite indicar, mediante una norma,
un factor atenuante especial. El articulo 112 del Cdodigo indica los criterios de graduacion de
las sanciones administrativas en materia de consumo, entre los cuales existen circunstancias
atenuantes especiales. Dado este supuesto, nuestra propuesta se centra en establecer un factor

atenuante especial que beneficie el uso del Sisac, conforme detallamos a continuacion:
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@ La generacién de un incentivo (atenuante) que motive a los proveedores a adherirse a
este mecanismo.

@ Laadhesion brindara un beneficio directo a los proveedores en la siguiente situacion: si
estos actores tienen un procedimiento sancionador en materia de proteccion al
consumidor en el Indecopi, tal adhesidn podria conllevar una reduccion en la multa que
podria aplicarse, siempre y cuando la adhesion se haya realizado desde el inicio o
durante el tramite del PAS.

@ Cabe precisar que la adhesion de los proveedores sera de un afio y puede ser renovada.

@ Este incentivo no solo beneficia al proveedor, sino también al consumidor, ya que
aumentara el namero de proveedores adheridos y reduciré el rechazo de las solicitudes
para iniciar este mecanismo, problema que hemos identificado segun el Cuadro N° 1
citado en el presente trabajo.

@ Para que se aplique este beneficio atenuante especial, se deben cumplir dos requisitos:
que sea un procedimiento de parte y que la adhesion se haya realizado desde el inicio o
durante el tramite del PAS.

Frente a esta realidad, esperamos incentivar de forma voluntaria la adhesion a este
mecanismo, brindando como incentivo la reduccién de la multa en los PAS que tengan estos
proveedores adheridos mientras se mantenga la adhesion. Con esta alternativa, hemos
encontrado un incentivo muy importante para reducir las altas tasas de rechazo por parte de los
proveedores, las cuales hemos identificado y sefialado en nuestros capitulos anteriores.

En tal sentido, para comprobar la viabilidad de esta alternativa, hemos evaluado dos
casos en concreto, a través de los cuales, se han calculado las multas que han tenido 2 entidades
financieras en el afio 2022 y que de haberse adherido al Sisac habrian tenido un beneficio
econdmico en la reduccion de sus multas, lo que impactaria en el importe que pagarian de tal
concepto ante el Indecopi.

Reduccion del 20% del total de las multas impuestas en el afio 2022

Ejemplo 1: El Banco Internacional del Perd S.A.A. (en adelante, el Banco Interbank), en el
afio 2022, recibié un total de 380 sanciones entre multas y amonestaciones en materia de
consumo. De los cuales por concepto de multas en Unidad Impositiva Tributarias (en adelante,
UIT) corresponde a un total de 707,63 y representa aproximadamente 3 millones de soles.

En ese escenario, y considerando que el monto por concepto de UIT en el 2022 fue de
S/4,600 soles, el Indecopi multé al Banco Interbank con S/ 3.255.098,00 soles. Ahora bien, si

en dicho afio hubiera existido el beneficio del 20 %, dicha entidad hubiera podido tener un
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ahorro por concepto de pago de multa de S/ 651.019,60, pagando un total de S/ 2.604.078.40,

tal como se puede observar en la tabla:

Tabla 13
Registro de sanciones en el afio 2022 del Banco Interbank
Sanciones UIT Con descuento
Multa Multa (S) 20%
(afio 2022) 2022 al 20%
Banco
707,63 380 4600 3.255.098,00 | S/651.019,60 | S/2.604.078,40
Interbank

Elaboracion propia.

Fuente informacion de la pagina web: https://enlinea.indecopi.gob.pe/miraaguienlecompras/#/inicio

Ejemplo 2: La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa S.A. (en adelante, Caja

Municipal), durante el afio 2022, recibié un total de 7 sanciones entre multas y amonestaciones

en materia de consumo. De los cuales por concepto de multas en Unidad Impositiva Tributarias

(en adelante, UIT) corresponde a un total 26.52 y representa alrededor de 121 mil de soles.

En ese escenario, y considerando que el monto por concepto de UIT en el 2022 fue de

S/4,600 soles, el Indecopi mult6 a la Caja Municipal con S/ 121, 992,00 soles. Ahora bien, si

en dicho afio hubiera existido el beneficio del 20 %, dicha entidad hubiera podido tener un

ahorro por concepto de pago de multa de S/ 24.398,40, pagando un total de S/ 97.593.60, tal

como se puede observar en la tabla:

Tabla 14
Registro de sanciones en el afio 2022 de la Caja Municipal
Sanciones uIlT Con descuento
Multa Multa (S) 20%
(afio 2022) 2022 al 20%
Caja municipal de
ahorro y crédito
) 7 26,52 4600 S/121.992,00 | S/24.398,40 S/67.593,60
de Arequipa S.A.
— Caja Arequipa

Elaboracion propia.

Fuente informacion de la pagina web: https://enlinea.indecopi.gob.pe/miraaguienlecompras/#/inicio
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Como se aprecia de los ejemplos mostrados, este beneficio genera un impacto positivo
y sobre todo econdmico para los proveedores, puesto como se ha mencionado el solo hecho de
adherirse a este mecanismo los beneficia en las multas que obtengan de los conflictos de
consumo que puedan tener durante un afio en los PAS. En tal aspecto, sabemos que esta
alternativa generara un impacto en los proveedores que evaluarian positivamente y de forma
voluntaria adherirse al Sisac. Por ello, creemos que la generacion de este incentivo aumentara
el uso de este mecanismo.

Por otra parte, es pertinente sefialar que al no ser rechazadas las solicitudes del Sisac,
los proveedores podran conocer de esta via y romper los mitos por los cuales no se habrian
adherido desde el inicio en que se cred el sistema, ademas, el Sisac no solo beneficia al
consumidor, sino al proveedor, dado que este mecanismo no es pasible de una sancion. Razon
por la cual, con la implementacion de este factor atenuante especial, el Sisac sera utilizado de
manera mas extensa, y el Indecopi, como entidad estatal, podra experimentar una disminucion
en la carga de trabajo de todos sus 6rganos resolutivos, comisiones y la sala especializada en
proteccion al consumidor. Ademas, mediante su aplicacion, se podran identificar las mejoras
necesarias que esta via requiera.

Ahora bien, para poder comparar los costos del arbitraje de consumo y el de un
procedimiento sancionador, debemos considerar (i) los costos de una eventual asesoria legal,
(i) las costas procesales y (iii) el resultado del procedimiento. Aun cuando no hay una defensa
legal cautiva en el arbitraje de consumo y el procedimiento sancionador, es razonable asumir
que los costos en el procedimiento sancionador seran mayores por el tiempo del procedimiento
y el nimero de instancias.

En cuanto a las costas, debe tenerse en cuenta que en el procedimiento sancionador se
debe pagar una tasa por derechos administrativos de 36 soles, mientras que el arbitraje de
consumo es gratuito. De otro lado, ante un resultado desfavorable, en un procedimiento
sancionador, el proveedor denunciado podra ser sancionado con una multa y ordenado a
cumplir con una medida correctiva. En cambio, en un arbitraje de consumo, el proveedor sera
condenado a pagar una indemnizacién por dafio emergente y lucro cesante, que en el fondo es
equivalente a una medida correctiva, segun la revision de los laudos emitidos hasta el 2022. En
otras palabras, en este tipo de arbitraje el proveedor evita el costo de la multa.

En este contexto, al sopesar los costos del arbitraje y el PAS, consideramos que resulta

favorable para un proveedor utilizar el arbitraje de consumo o, en su defecto, adherirse al Sisac.
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Es asi que, luego de evaluar los costos de las vias descritas, procederemos a detallar los casos
de éxito vistos en la Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas (en adelante, la CEB)
para poder sustentar la aplicacion del factor de atenuante especial.

En ese sentido, analizaremos los casos de éxito vistos en la CEB al momento de aplicar
el factor de mitigacion, en el inicio de un PAS por un incumplimiento de mandando en materia
de barreras burocraticas, a través del cual se revisd que las entidades infractoras solicitaron
capacitaciones para acogerse al 20% de la reduccion de su multa en las infracciones detectadas.
Explicacion del Caso N° 1: Expediente N° 000079-2022/CEB-SANCIONADOR
Este PAS es iniciado por el Indecopi contra la Municipalidad Provincial de Huaura (en adelante,
la Municipalidad) con América Movil Perd S.A. como tercer administrado, debido al
incumplimiento de pago de costas.

Contexto del Procedimiento Sancionador

1. Incumplimiento de Pago de Costas: La Municipalidad fue objeto de una evaluacion
por parte de la Comisién de Eliminacion de Barreras Burocraticas (CEB) de Indecopi,
especificamente por el incumplimiento del pago de costas.

2. Evaluacion de Factores de Graduacion de la Sancion: La CEB consider6 diversos
factores para determinar la sancion correspondiente. Estos factores incluyen
circunstancias que pueden agravar o atenuar la conducta infractora.

Factores de Atenuacion

3. Capacitaciones como Medida Preventiva: Se observa que la Municipalidad, a
pesar de no presentar descargos formales, habia implementado una medida
preventiva significativa antes del inicio del procedimiento sancionador. En
particular, la Secretaria Técnica de la CEB verifico que la Municipalidad organizo
una capacitacion sobre los alcances del Decreto Legislativo N° 1256 el 11 de octubre
de 2019, destinada a sus funcionarios. Esta capacitacion fue realizada por personal
de la Secretaria Técnica de la CEB y tuvo una duracion de dos horas, de 16:00 a
18:00 horas.

4. Registro de Capacitaciones 2019: La evidencia de esta capacitacion se encontro en
el registro interno “Capacitaciones 2019 de la Secretaria Técnica de la CEB. Este
registro fue considerado al momento de evaluar los factores de graduacién de la

sancion.
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Aplicacion del Factor de Mitigacion
5. Reduccion del 20% de la Multa: Debido a la implementacion de esta medida

preventiva por parte de la Municipalidad, la CEB aplicé un factor de mitigacién del
20%. Este porcentaje de reduccion se aplico al monto total de la multa, disminuyendo
asi la sancién impuesta.

Conclusion

Impacto Positivo de la Medida Preventiva: La capacitacion realizada por la Municipalidad

sobre el Decreto Legislativo N° 1256 fue reconocida como una actuacion de prevencion

significativa. Este esfuerzo de prevencion fue clave para que la CEB decidiera aplicar un 20%

de reduccién en la multa. En resumen, la Municipalidad recibié un descuento del 20% en la

multa debido a que implementd una medida preventiva (la capacitacion de sus funcionarios)

antes del inicio del PAS. Esta actuacion de prevencion fue valorada positivamente por la CEB,

reduciendo asi la sancidn impuesta.

Explicacion del Caso N° 2: Expediente N° 000539-2022/CEB-SANCIONADOR
En este caso, Indecopi ha iniciado un procedimiento sancionador contra la Municipalidad

Distrital de Lurigancho - Chosica (MDLC), con la Asociacion de Mototaxis Virgen del Carmen
del distrito de Chosica como tercer administrado, debido al incumplimiento de pago de costas.

Contexto del Procedimiento Sancionador
1. Incumplimiento de Pago de Costas: La MDLC fue evaluada por la Comision de

Eliminacion de Barreras Burocraticas (CEB) de Indecopi por no cumplir con el
pago de costas.

2. Actuacion Preventiva de la MDLC: La Municipalidad presentd un escrito el 21
de julio de 2022, reflejando su compromiso con la resolucién eficiente de la
controversia. En dicho escrito, adjunté el Memorandum N° 321-2022-MDL-
CH/PPM, emitido el 18 de julio de 2022 por la Procuraduria Publica de la MDLC,
solicitando a la Gerencia de Administracion y Finanzas efectuar el pago
correspondiente por concepto de costas.

Aplicacion del Factor de Mitigacion

Reduccion del 20% de la Multa: La accion preventiva tomada por la MDLC fue valorada
positivamente. Como resultado, la CEB aplicé un factor de mitigacion del 20% al monto total
de la multa, reconociendo el esfuerzo de la Municipalidad por resolver la situacion antes de la

imposicion de la sancién.

Conclusién
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® Impacto Positivo de la Actuacion Preventiva: La MDLC mostré un compromiso
significativo con la resolucion del incumplimiento mediante la solicitud de pago de
costas antes de la sancion. Esta accion fue reconocida por la CEB con una reduccion
del 20% en la multa.

En resumen, la MDLC recibio un descuento del 20% en la multa debido a su accion
preventiva documentada para cumplir con el pago de costas antes del inicio del procedimiento
sancionador. Este reconocimiento refleja el enfoque integral de Indecopi para incentivar el
cumplimiento normativo y promover conductas responsables.

Por otra parte, el numeral ¢ del Anexo del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM
establece que los drganos resolutivos del Indecopi pueden implementar acciones no financieras
adecuadas para mitigar, segun lo permita la ley. Estas medidas pueden incluir programas de
compromisos u otras acciones que sean factibles y monitoreables, de forma independiente a la
multa, siempre que cuenten con la habilitacion legal correspondiente. Asimismo, se puede
evaluar su aplicacion complementaria para garantizar los efectos disuasorios necesarios y
fomentar cambios en las conductas.

Este enfoque refleja una politica integral de regulacion y sancién que busca no solo
imponer multas, sino también promover la prevencion y la correccion de conductas infractoras.
La aplicacion de medidas de mitigacion como respuesta a acciones preventivas muestra la
flexibilidad del sistema para reconocer y recompensar el cumplimiento normativo anticipado,
lo que contribuye a una cultura de cumplimiento y respeto a la normativa vigente

En concordancia con la normativa citada, consideramos conveniente implementar un
factor de mitigacion monetario mediante la figura de la atenuante, con el fin de fomentar el
compromiso de adhesion de los proveedores a este mecanismo. Sin embargo, para garantizar
que este incentivo tenga el impacto esperado y siga lo previsto por la normativa mencionada,
proponemos que la Direccién Nacional de Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Direccion), encargada de esta via, desarrolle e implemente una Directiva que establezca el
"Ranking de proveedores que lideran la solucion de conflictos a través del Arbitraje de
Consumo".

Es importante destacar que, durante una entrevista realizada a Geraldine Cristina
Cadillo Jara, asesora legal de la empresa Latam, se expresd que "hoy en dia no existen
incentivos reputacionales para las empresas, y seria atractivo tener visibilidad en un ranking de

consumo™”. Por lo tanto, la creacion de este ranking busca generar una accién reputacional
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mediante la cual el Indecopi pueda promover y reconocer publicamente la participacion de los
proveedores en la resolucion de sus conflictos de consumo mediante este mecanismo.

Para asegurar el éxito de esta iniciativa, se sugiere que el Indecopi realice una campafa
publicitaria dirigida a las empresas para explicarles los beneficios econémicos y reputacionales
de adherirse al Sisac y convencerlas de la importancia de su adhesion. De esta manera, estos
incentivos, tanto el econdémico de la atenuante como el reputacional aplicados durante un afio,
podréan corroborar el aumento de proveedores que se adhieren al Sisac y la cantidad de casos
de consumo resueltos mediante este mecanismo. Por todo lo expuesto, la realizacion de este
ranking debera ser elaborado por la Gerencia de Estudios Econdmicos del Indecopi a partir de
la informacion reportada a nivel nacional por la Direccion, cumpliendo con los siguientes
criterios establecidos para liderar los primeros puestos:

1. Estar adheridos al Sisac.
2. Indicar el nimero de casos resueltos mediante el Sisac durante el afio en que estan

adheridos.

Con la creacién de este ranking, se busca reconocer a nivel nacional a los proveedores
que participan en el Sisac para resolver conflictos de consumo, y que han atendido sus casos
mediante este mecanismo durante el afio correspondiente. Para evaluar el impacto reputacional
que puede generar la creacion de este ranking, podemos tomar como ejemplo lo aplicado por
la CEB, que cre6 varios tipos de rankings. Esto incluye el Ranking de funcionarios que lideran
en la eliminacién voluntaria de barreras burocraticas, el cual reconoce las coordinaciones
efectuadas con los funcionarios de entidades publicas para eliminar medidas que se presumen
ilegales o carecen de razonabilidad. Este reconocimiento motiva a los funcionarios publicos a

gestionar la eliminacion voluntaria de estas barreras.

4.4 Costos y beneficios de las alternativas propuestas

El presente anélisis se desarrolla a razdn de revisar si las alternativas descritas en el
parrafo anterior generan beneficios o implican costos, asi como si estas propuestas de
implementacion coadyuvan a incentivar a que las solicitudes arbitrales admitidas para el uso
de Sisac sean superior al 6.7 por ciento, porcentaje que representa la poca adhesién al

mencionado sistema.
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Alternativa N° 1

Alternativa N° 2

Alternativa N° 3

Fomentar mayores campafias de difusion y
actividades de orientacion a proveedores y

consumidores

Modificar el articulo 112 del Cddigo a
fin de que se considere como una
agravante cuando un proveedor no
acepte una solicitud por parte de un
consumidor ante el Sisac

Modificar el articulo 112 del Cddigo a fin de que se
considere como una atenuante cuando el proveedor se
encuentre adherido al Sisac, asi como la
implementacion de un ranking de proveedores que
lideren la solucidn de conflictos mediante el Sisac.

Beneficios

Por el lado de los Consumidores:

® Esta actividad
conocimiento.

proporciona

Por el lado de los Proveedores:

® Esta actividad
conocimiento

Por el lado del INDECOPI:

proporciona

- Genera una reduccion en la carga de las
solicitudes ingresadas a través del PAS.

- Da a conocer el mecanismo de arbitraje de

consumo

Por el lado de los Consumidores:

® Las solicitudes presentadas por los
consumidores seran admitidas y
estas no se vean rechazadas.

Por el lado de los Proveedores:

® No tiene beneficios; sin embargo,
su implementacion afectaria la
voluntariedad.

Por el lado del INDECOPI:

® La propuesta reduciria la carga
procesal que actualmente tiene los
6rganos resolutivos de proteccion
al consumidor.

Por el lado de los Consumidores:

® Las solicitudes presentadas por los consumidores
seran admitidas y estas no se vean rechazadas.

@ El Sisac genera que su controversia de consumo
sea atendida de forma mas rapida.

Por el lado de los Proveedores:

@ La propuesta generaria una reduccion del 20% a
las multas impuestas en los PAS, siempre y
cuando estén adheridos antes del inicio de estos
procedimientos.

® La aplicacion del ranking proporciona un
reconocimiento reputacional que tendria un
impacto positivo en los proveedores.

Por el lado del INDECOPI:

® La propuesta reduciria la carga procesal que
actualmente tienen los 6rganos resolutivos de
proteccion al consumidor
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Costos

Por el lado de los Consumidores:
® No genera costos para el consumidor.
Por el lado de los Proveedores:

® La propuesta no genera costos
adicionales.

Por el lado del INDECOPI:

@ La propuesta generara costos para
implementar una campafa atractiva
de difusiéon tanto en redes sociales
como en medios de comunicacién.

Por el lado de los Consumidores:

® No genera
consumidor.

costos para el

Por el lado de los Proveedores:

® Genera costos para el proveedor, a
través de la multa impuesta.

Por el lado del INDECOPI:

® No genera costos para el Indecopi.

Por el lado de los Consumidores:

® La propuesta no genera cargas
consumidor.

para el

Por el lado de los Proveedores:
® No genera costos para el proveedor.
Por el lado del INDECOPI:
® La propuesta generaria un costo por la

implementacion ante los cambios en la
normatividad vigente.
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4.5 Analisis multicriterio
Para una mejor toma de decisiones también utilizamos el Analisis Multi Criterio, tal como

mostramos en el cuadro adjunto:

Tabla 15
Anélisis multicriterio
Modificar ol articulo 112 del Codigo a fin
Fomentar mayores Modificar of articulo 112 del AT SR PAIYTY i
campaiss de difusién y | Codigo = fin de que se considere e
5 cuando el proveedor se encuentre
| FRINESS Peso wetividades de COmO unm agravante cuando un 3 v
| Criteria 5 adherido al Sisac, asl como la
I {Poaderacion) orientacin a proveedor no acepte una - b
ovesdoces ¥ voficitud pot perte de un imple ncide de o ranking de
o id ior mnte ol $i proveedores que lideren la solucidn de
convsmidores consami ante el Sisac confictos madlante ol Siiac
i(oox”ad;u lograr una mayor adheshdn de proveedores i | s | 4110
| Reduccidn de los costos en ls tramitacidn del proceso del
| Slsac para ¢ proveedoe 2 12 4 L]
:L(omidlﬂ de mejorn en ls reputacion empresarial | 216 143 4112)
{ Los costos gue la sutorided incwre en b implementacion
|deta medida - — - e r3 - — —— - LN
| Menor grado de sanciones pars &l proveedor 3 | 218 20 38
| Calificaciom | 12 33 a7

Elaboracién propia.

Como se puede observar, se presentan tres (3) alternativas evaluadas bajo cinco (5) criterios
diferentes para evaluar nuestra mejor alternativa, con una ponderacion especifica del 1 al 4,
considerando como mayor peso (4 puntos) al criterio “capacidad para lograr una mayor
adhesion a los proveedores”.

Cada alternativa ha sido evaluada y puntuada de acuerdo con los criterios establecidos. La

. . e _ S: =S Wir;;
formula utilizada para calcular la calificacion total de cada alternativaes </ < ~© %

Wi . LTy
donde "~ “es la ponderacion de cada criterio y Y

es el puntaje otorgado a la alternativa.

A continuacion, detallamos cada uno de estos criterios, su ponderacion y cémo se
califican las alternativas.
Capacidad de lograr una mayor adhesiéon de proveedores: La primera alternativa obtiene
un puntaje de 12, porgue no es una medida que logre por si sola la adhesidn de los proveedores.
No obstante, la segunda y tercera alternativas, a pesar de ser medidas opuestas, consideramos
que lograrian una mayor adhesién al Sisac por parte de los proveedores, por lo que obtienen un
puntaje de 16, respectivamente.
Reduccion de los costos en la tramitacion del proceso del Sisac para el proveedor: La
primera alternativa obtiene un puntaje de 2, la segunda alternativa un puntaje de 4, y la tercera

alternativa alcanza el puntaje méas alto de 6. Esto se debe a que esta Gltima alternativa, la
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atenuante en la graduacion, seria la que lograria una mayor reduccion en los costos de
tramitacion del procedimiento.

Capacidad de mejora en la reputacion empresarial: La primera alternativa obtiene un
puntaje de 6, la segunda alternativa un puntaje de 3, y la tercera alternativa alcanza el puntaje
mas alto, de 12. Esto se debe a que consideramos que esta Ultima alternativa seria la que tendria
el mayor impacto en la mejora de la reputacion empresarial.

Los costos en los que incurre la autoridad en la implementacion de la medida: La primera
alternativa obtiene un puntaje de 6, mientras que la segunda y tercera alternativa obtienen un
puntaje de 4 cada una. Esto se debe a que la primera alternativa genera méas costos para la
autoridad, ya que el fomento de mayores campafias de difusion y actividades de orientacion a
proveedores y consumidores tendra un impacto significativo en los gastos en los que incurra
Indecopi.

Menor grado de sanciones para el proveedor: La primera y segunda alternativa obtienen un
puntaje de 6, y la tercera alternativa alcanza un puntaje de 9. Esto se debe a que la atenuante
en la graduacion de las multas genera una menor sancion para los proveedores, y aquellos que
participen en el Sisac no recibiran multas.

Menor grado de sanciones para el proveedor: La primera y segunda alternativas obtienen
un puntaje de 6, mientras que la tercera alternativa alcanza un puntaje de 9. Esto se debe a que
la tercera alternativa incluye una atenuante en la graduacion de las multas, lo cual resulta en
sanciones menores para los proveedores. Ademas, aquellos que participen en el Sisac no

recibirdan multas.
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4.6 ¢Cual es la opcidn elegida?

Basandonos en el factor exitoso implementado por la CEB, la viabilidad de las
alternativas, el analisis costo-beneficio, el analisis multicriterio, los cuales han sido detallados
como parte del capitulo 4, llegamos a la conclusion de que la alternativa méas favorable es la
numero 3, que consiste en "Considerar como atenuante cuando el proveedor esté adherido al
Sisac, asi como la implementacion de un ranking de proveedores que lideren la solucion de
conflictos mediante el Sisac". Esta opcidn se destaca como la mejor estrategia disuasoria, ya
que promueve de manera positiva el uso del Sisac al ofrecer a los proveedores una opcion
adicional como factor atenuante en caso de una multa impuesta en un PAS. Ademas, la
implementacion de un ranking de proveedores que lideren la solucion de conflictos mediante
el Sisac afiade un incentivo adicional para que las empresas participen activamente en este
mecanismo. Confiando en que estas medidas combinadas conduzcan a un aumento
significativo en la cantidad de participantes en el Sisac, esperamos fortalecer alin mas este

importante mecanismo de resolucion de conflictos.
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CONCLUSIONES

@ El trabajo de investigacién ha demostrado que el sistema arbitral de consumo no ha
tenido la receptividad esperada por parte de los proveedores, lo que se puede verificar
a través del reducido numero de laudos entre los afios 2018 a 2022 y que no ha mejorado

en el afo 2023%.

@ Las posibles causas que expliquen su falta de uso estan relacionadas a la falta de
aceptacion y adhesion de los proveedores, la escasa difusion por parte del Indecopi
sobre los beneficios del Sisac y la creencia por parte de los proveedores de que las

indemnizaciones serian muy elevadas.

@® Despueés de la investigacion realizada, se concluye que es un mito considerar que las
indemnizaciones otorgadas en el Sisac son elevadas y causan un perjuicio econémico
al proveedor. Por el contrario, estas indemnizaciones son similares a las medidas
correctivas reparadoras que se otorgan en los Procedimientos Administrativos
Sancionadores (PAS). Ademas, se observa gque en el tema de las indemnizaciones por
dafio moral o dafio a la persona, cuando son concedidas, suelen ser montos
proporcionados y justos.

@ Dada las bondades del sistema arbitral, el trabajo propone como medida para incentivar

que los proveedores puedan considerar el arbitraje de consumo una alternativa viable

@ La alternativa elegida fomentara el uso del Sisac en los proveedores y generara mayor
confianza en los consumidores de utilizar dicho mecanismo para solucionar sus
conflictos, ya que consideramos que los rechazos por parte de los proveedores
disminuiran.

@ La creacion del ranking fomentara un beneficio reputacional para los proveedores,
quienes se sentirdn motivados a adherirse al Sisac y cumplir con los criterios para
liderar los primeros puestos del ranking mencionado. Este incentivo adicional refuerza
la importancia del beneficio reputacional en el fomento del uso del Sisac. Queremos
destacar la posibilidad de liderar los primeros puestos del ranking ofrece un estimulo
claro para la participacion activa en el Sisac. Este enfoque no solo promueve una

competencia saludable entre los proveedores para brindar un mejor servicio al

23 De acuerdo a la carta 001668-2024-OAF en el afio 2023 solo se emitieron 47 laudos, y haciendo una recapitulacion, en
2018 fueron 11 laudos, 2019 fueron 17 laudos, 2020 fueron 34 laudos, 2021 fueron 120 laudos y 2022 fueron 103 laudos.
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consumidor, sino que también refuerza la percepcion positiva de aquellos que se

comprometen con la resolucion justa y eficiente de los conflictos.

El Indecopi se beneficiaria de la alternativa elegida, ya que el mayor uso del Sisac como
alternativa de resolucién de conflictos reduciria la carga procedimental en los PAS.
Esto conlleva a una mayor eficiencia en la gestion de casos por parte de la institucion,
permitiéndole concentrar sus recursos en otras areas prioritarias y mejorar la calidad

del servicio ofrecido a los consumidores y proveedores.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Indecopi elaborar un cuadro que muestre la imposicion de multas
versus los montos que se imponen en el arbitraje de consumo. Esto ayudaria a visibilizar
a los proveedores que las indemnizaciones no son arbitrarias y que en su mayoria se

asemejan a medidas correctivas justas y proporcionadas.

Se recomienda al Indecopi que las campafas de difusion del Sisac a nivel nacional
incluyan el uso de redes sociales como TikTok e Instagram, mediante la grabacion de
videos cortos o podcasts, que actualmente captan la atencion de una gran cantidad de
usuarios. Esto permitira que la difusion del Sisac sea captada por mas consumidores,
quienes podran compartir los beneficios de este mecanismo.

Se recomienda al Indecopi que con la finalidad de identificar los aspectos de mejora en
el Sisac, debe planificar reuniones de trabajo con los stakeholders claves, dentro y fuera
de la administracion publica, siendo necesario efectuar modificaciones que permitan
establecer incentivos para que los proveedores se adhieran al Sistema para resolver
controversias a un corto plazo. Esto incluye hacer énfasis en la posibilidad que tienen
los proveedores de limitar el monto indemnizatorio, un aspecto crucial para reducir el
temor asociado a posibles indemnizaciones.

Dado que la modificacion del Reglamento del Sisac se realizd en el afio 2019, el
mecanismo continta en fase piloto, se recomienda descentralizar su implementacion
para avanzar mas alla de esta etapa. Ademas, se sugiere establecer oficinas en otras
provincias de alto impacto del Indecopi. Esto permitird una mayor accesibilidad y

eficacia en la resolucion de conflictos de consumo a nivel nacional.
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ANEXO 1.

Lista de expertos entrevistados y link de acceso a videos de entrevistas
Videos de entrevistados-Arbitraje de Consumo

1.

10.

11.

12.

Ivo Gagliuffi Piercechi: Presidente del Indecopi (2016-2020). Socio del Estudio
Garrigues. Entrevista realizada el 03 de mayo de 2023

Hebert Tassano Velaochaga: Presidente del Indecopi (2011 - 2016). Coordinador de
Proyectos de Transporte en KfW Banco de Desarrollo de Alemania Entrevista realizada
el 10 de mayo de 2023

Anahi Chavez Ruesta: Socia Directora en Bilanz. Entrevista realizada el 18 de octubre
de 2023

Yvette Sanguinetti: Coordinadora Legal de la Direccion de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor del Indecopi. Entrevista realizada el 14 de febrero de 2024.
Karol Valencia: Maestria en Gestion Empresarial y Responsabilidad Social
Corporativa, Tesis para optar el grado académico de Magister en Derecho de Empresas
con mencidn en Gestion Empresarial: La eficacia del sistema de arbitraje de consumo
en el Peru. Entrevista realizada el 29 de abril de 2023

Asela Urteaga Rojas: Secretaria Técnica en la Junta Arbitral de Consumo Piloto del
Indecopi. Entrevista realizada el 19 de octubre de 2023.

Rodrigo Peldez Ypanaque: Socio en Stucchi, Bezada, Rodas y Peldez Abogados.
Entrevista realizada el 23 de octubre de 2023.

Juan Dulanto Arana: Subgerente en Cencosud. Entrevista realizada el 16 de febrero
de 2023. Entrevista realizada el 06 de noviembre de 2023.

Cecilia Olivares Saldarriaga: Arbitra de la Junta Arbitral de Consumo. Entrevista
realizada el 20 de octubre de 2023.

Edison Tabra Ochoa: Arbitro de la Junta Arbitral de Consumo. Entrevista realizada
el 27 de octubre de 2023.

Francisco Mendoza Choza: Arbitro de la Junta Arbitral de Consumo. Entrevista
realizada el 26 de octubre de 2024.

Cecilia Torres Suarez: Jefa legal de Colegios Peruanos S.A. Entrevista realizada el 11
de abril de 2024.
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https://drive.google.com/drive/folders/1M_ok35k-C5nOQzB1gZVvSQe_r_jk7XTn?usp=drive_link
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/9735
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/9735

13. Moises Garcia Guerrero: Jefe de Relaciones con el Consumidor en ASBANC -
Asociacion de Bancos del Per0. Entrevista realizada el 15 de abril de 2024.

14. Joseé Reyes Paredes: Legal Manager en Conexa Financial Group. Entrevista realizada
el 06 de noviembre de 2023.

15. Jose Carlos Vela Vergara: Secretario Técnico de la Comision de Proteccion al
Consumidor - Sede Lima Norte del Indecopi. Entrevista realizada el 07 de mayo de
2024.

16. Geraldin Cadillo Jara: Jefe Legal en Latam. Entrevista realizada el 12 de mayo de
2024.

17. Jose Luis Alvarado Gallo: Jefe de Asesoria Juridica Contenciosa, de Rimac Seguros

y Reaseguros. Entrevista realizada el 19 de abril de 2024.
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ANEXO 2
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 001173-2023-
OAF/INDECOPI

& Frmads digtarsens por ALFARD
ll’ RAMDS Fovers TAL 20 113340850

: Incecopl by et
5 PERU § Presidencia INDECOP|
% del Consejo de Ministros RIS

“Decenio de /s igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la unidad, la paz y el desamolio”

San Borja, 11 de Mayo del 2023
CARTA N° 001173-2023-OAF/INDECOPI

Sefiora

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la informacién publica.
Referencia Formulario de fecha 25 de abril del 2023.

Me dirijo a usted, en atencion a la solicitud presentada a través del documento de la
referencia, mediante la cual requiere informacién sobre:

1. Cuantas solicitudes de conciliacion se han presentado por afio entre el 2018 al
2022, en la Sede Central.

2. Cuantos casos de conciliaciéon por afio entre el 2018 al 2022 llegaron a un
acuerdo, en la Sede Central.

3. Desde la entrada en vigencia de la Ley N° 31467, cual es el nimero por mes de

las conciliaciones celebradas satisfactoriamente entre proveedor y consumidor,
en la Sede Central.

En atencién al primer punto, la Subdireccion de Atencién al Ciudadano (en adelante la
Subdireccién) ha informado que no cuenta con un sistema de busqueda que le permita
identificar el nimero de solicitudes de conciliacion; no obstante, pone a disposicion la
cantidad de reclamos en los cuales se convocaron a audiencia de conciliacion:

RECLAMOS CONCLUIDOS - SEDE CENTRAL LIMA SUR

1. SEDE CENTRAL LIMA SUR: RECLAMOS CONCLUIDOS SEGUN TIPO DE CONCLUSION, 2018.2022

N* Forma de conclusidn

1 No concdenio 1734 1880 e 1 660 A0as
£ Conciodo 1.28% 8 5% E LA 1000
5 masemencia de reclmade Aam 4319 1 B7T 2375 1422
4 ekl s de Tecaenain 1455 1480 51 aw 3]
5 rasemencis do N paries ) 0 'R 1508 Ne u
6 Owas \stmas S concioeder L) 16227 T B57 531820 40775
T Yo zesr| ML Asel | MAle Saes
Nuten

L% THEBEI Cociidon 1 LN peodd 08 IacearEIments R K0 IR SeTEde see FIET petade Betds
L e S N T T
T tantemy cornidery |g bipavacdn ast 007 v conaadery s suam foovan de conciade
SEC Sebdwecora the Awrcen ¥ Coodulern
VA pati 3o pasy O 2022 04 repatn b Aearad e 4o o0 e conchusiin Geaagmoads or Iovesdor ciarads. por ko v, Lm mciamo pusde teie TR B8 L5 TR SA0IN & omedr Iecianmado
I Tobos Como rmadacia, standens feniods, Gesutrvem. wire oiey
Fanrte: Fraldores imacing dul Sanem de Meviasn o Cotlatans - PSAC
Blaboracide: Cicme de Extudas Ezzeamacon dul meecep

Respecto al segundo punto, en el item 2 del cuadro precedente podra identificar la
cantidad de casos conciliados con acuerdo.
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ANEXO 3
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 001179-2023-
OAF/INDECOPI

a Frrode dgtaments por ALF RO
lJ FANCS Yovera FAL 20 03405
e
Notes Soy of st del Socumenis
Indecopi Fecna: 11552233 185034 02 00

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo de la unidad, la paz y el desamolio®

San Borja, 11 de Mayo del 2023
CARTA N° 001179-2023-OAF/INDECOPI

Sefiora

EDITH JUDITH ATERO POMA

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a Solicitud de Acceso a la Informacion Pablica
Referencia Formulario de fecha 25 de abril de 2023

Me dirijo a usted en atencién al documento de la referencia, mediante el cual requiere:

1. Cantidad de solicitudes de arbitraje de consumo que han sido presentadas por
afo durante el periodo del 2018 al 2022.

2. Cantidad de solicitudes de arbitraje de consumo por afio que no han sido

aceptadas en el periodo de 2018 al 2022.

Cantidad de laudos arbitrales por afio que se han emitido en el periodo 2018 al

2022.

4. Cantidad de proveedores que se han adherido al arbitraje de consumo, en el

periodo 2018 al 2022.

Plazo de tramitacion de los procesos arbitraje de consumo en el periodo de 2018

al 2022.

6. Cantidad de desistimientos por parte de los consumidores en los procesos de
arbitraje de consumo por afio en el periodo de 2018 al 2022.

7. Del total de laudos arbitrales en el periodo de 2018 a 2022, en cuantos casos se
ordend la indemnizacion al consumidor.

8. Numero de denuncias a nivel nacional, en el afio 2018 en materia de proteccion
al consumidor.

w

o

En atenciodn a los puntos del 1 al 7, la Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion
del Consumidor pone a disposicion la informacion solicitada, de acuerdo con el siguiente

detalle:
1. Numero de solicitudes de arbitraje de consumo presentadas desde el 2018 al
2022:
Afo Nro. de solicitudes
arbitrales presentadas
2018 4
2019 138
2020 1462
2021 2814
2022 1026
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ANEXO 4
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 002333-2023-
OAF/INDECORPI

%

San Borja, 12 de Septiembre del 2023
CARTA N° 002333-2023-OAF/INDECOPI

Sefora
KARINA LETICIA OLANO RODRIGUEZ
Ciudad. -

= Frmarbo dhoslabmerts po ALFARD
RAMOES Yiwana FAL 201 53840533
J, e Cgls|  haed

Motive: Soy of wuttr del docurmunt
Indecopi Fucha 12002003 124057 0505

Presidencia :
del Consejo de Ministros

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombras”®
"Afio de la unidad, Ia paz y el desarrolio”

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la informacion publica.

Referencia Formulario de fecha 29 de agosto de 2023.

Me dirijo a usted, en atencion a la solicitud presentada a través del documento de la
referencia, mediante la cual requiere:

1. Informacién sobre la cantidad denuncias ingresadas, resueltas y con desistimiento
en materia de proteccion al consumidor por afio desde el 2018 al 2022 a nivel
nacional, en la que se especifique la actividad econémica.

2. Informe o estudio por parte de la Junta Arbitral en la que tengan las razones por la
que los proveedores no aceptan arbitrar en consumidor en los afos 2018 al 2022.

3. Informacién sobre la cantidad de capacitaciones se han realizado por tema de
arbitraje de consumo en los afnos 2018 al 2022 a nivel nacional.

En atencion al primer punto, la Oficina de Estudios Econémicos remite un (1) archivo Excel
con la informacién de denuncias ingresadas, concluidas y concluidas en desistimiento en
materia de proteccion al consumidor a nivel nacional, segun actividad econémica desde
2018 a 2022.

Respecto al segundo punto, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor ha informado que en el periodo solicitado no se ha emitido ningtin informe o
estudios relacionado a la materia indicada.

Finalmente, sobre le tercer punto la Direccion en mencion ha senalado que entre los afos
2018 al 2022 se realizaron la siguiente cantidad de actividades de capacitacion:

ARBITRAJE DE CONSUMO - 2018 2019 2020 2021 2022
Gestion de difusion |
Reuniones con proveedores e 1" 1 a6 8 9
Instituciones
Capacitacionas 14 14 14 10 6
(7764 (412 (589
personas) | personas) | Personas)
Seminanos | i 1 0 1
Onentaciones 107 199 893 2188 1504

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,
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ANEXO 5
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 002416-2023-
OAF/INDECORPI

t Frracs dptarsemm por ALFARD
l‘ RAMCS Yovurm FAU 20112340800

: Noes Soy e me Sl sarsent:
Incecopl Fema 10092023 110043 0000

¥ 1 PERL
* 3 de Ministros

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

San Borja, 19 de Septiembre del 2023
CARTA N° 002416-2023-OAF/INDECOPI

Sefiora

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

Ciudad. -

Asunto a Respuesta a solicitlud de acceso a la informacién publica.
Referencia : Formularios de fecha 05 de setiembre de 2023.

Me dirijo a usted, en atencion a las solicitudes presentada a través de los documentos
de la referencia, mediante los cuales requiere:

1. Cantidad total de denuncias presentadas y resuellas en materia de proteccion
del consumidor, por afio y sector empresarial, a nivel nacional desde el 2018 al
2022.

2. Cantidad total de capacitaciones y nimero de asistentes registrados en arbitraje
de consumo, a nivel nacional, por cada materia y en los afios 2018 al 2022.

3. Cuanto es el monto presupuestal que se destina en materia de capacitaciones
sobre el Sistema de Arbitraje de Consumo, por afio y a nivel nacional, en los
afios 2018 al 2022.

4. Informe, articulo o documento que evidencie cual es la magnitud del uso del
Sistema de Arbitraje de Consumo en los afios 2018 al 2022, frente a los otros
mecanismos de solucién de controversias.

5. La cantidad de proveedores adheridos al SISAC, por afo a nivel nacional, en los
afos 2018 al 2022.

6. Cantidad total de arbitros en el Sistema de Arbitraje de Consumo, por afno a nivel
nacional desde el 2018 al 2022.

7. Cudl es el honorario de los arbitro de consumo por cada laudo en los afos 2018
al 2022

8. Cual es el gasto en promedio por cada arbitraje de consumo laudado en
comparacion con reclamos y los procedimientos sancionadores en materia de
proteccién al consumidor.

En atencién a los puntos 1, 2 y 3, la Oficina de Estudios Econdmicos, la Escuela
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual y la Oficina de
Planeamiento Presupuesto y Modemizacion ponen a disposicion la informacion
solicitada, respectivamente’. Cabe precisar que, la Oficina de Planeamiento
Presupuesto y Modernizacién no cuenta con informacién relacionada al punto 8.

Respecto al punto 4 la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor
(en adelante la Direccidén) ha informado que la Junta Arbitral no cuenta con un
documento que incorpore la informacion requerida; sin perjuicio de ello, la Direccion
sefalé que anualmente emiten el “Informe Anual sobre el Estado de la Proteccion de los
Consumidores”, mediante los cuales se sintetiza las principales acciones desarrolladas
por las diversas entidades miembros del Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
Consumidor, entre ellos informacion sobre los procesos de Arbitraje de Consumo

' Se adjunta un (1) archivo Excel y dos (2) archivos PDF.




ESTADISTICAS DE DENUNCIAS INGRESADAS

Hata:

- Loz OFS son Srganos resalutives cncargadas de resalver denuncias sobre hechos cuya cuantia no supere las 3 Unidades Impasitivas
Tribmtarias [UIT), entre atros tipas de infracciones.

- Laz CPC tienen b compatencia de resolver denunciag cupa cuantia supsre laz 3 UIT, entre otras bipos de infracdiones.

- La clsificacién ds actividadss scondmicas utilizada bama wn cusnka of ClIL qus ol provesder tiens registrada an la SUNAT. En loz cases
de varias denunciadas, s conzidera o GIIU del primers de ellos.

- Lainfarmacién incluye las denuncias reingresadas 3 trimite por mandate expreso de i Comisiones de Froteccién al Consumidar o la Sala
Especializads on Proteccibn 3l Consumidar del Indecopi.

1. OPS PERD: DENUNCIAS INGRESADAS SEGUN TIPO DE ACTIVIDAD ECONOMIC A, 2018-2022

2018 2013 2020 2021 2022

1 Sistema financiere ETE T420 5ETE A T3 35159
2 Tranzparte por wia aéres 1,260 1421 543G 1229 1,147 5600
3 Sequros B33 aa2 631 1156 1,353 4,11
4 Telcomunicacionss 254 251 555 8 559 4157
5 Agenciaz e visje p okros servicios de tranzports 632 s62 4TS 1,008 721 36T
& Servicios profesionales, kécnicos y otros ) 355 434 663 T2 3,547
T Comercie minerista ds otroz produstas 635 i) sa0 ™ 57 3526
& Educacién 630 Tar 12 ot E50 3.2T6
3 Servicios varios™ 4566 552 a5 08 60 2,354
10 Comercio magorista de otros praductos S4E 533 453 65T 630 2,863
1 Oteaz actividades ccondmicas® 3,633 4,010 2904 3522 3462 17,537

Total 15,332 15,053 12870 15536

13,136 85,723

2018 2013 2020 2021 2022

1 Sistema financiero 2492 ZEES 2345 4243 4,343 16,092
2 Construccidn & inmebiliario i 43 545 152 83 3543
3 Segures 533 T24 403 123 T35 3,154
4 Educacién 475 562 Fad 318 314 2,065
5 “enka, mantenimicnte y reparacion de vehi culos 39 432 258 283 360 1704
6 Comercio minarista de otros productos 175 = 173 E] 257 1,014
T Servicioz profesionales, ticnicos y otros 210 24 147 165 253 1,005
& Agenciaz de viaje y obros servicios de bransporte 245 54 ] 146 135 62
I Servicioz varias™ 136 130 a5 123 154 634
10 Tranzperte per viaadra 31 124 54 104 4z 515
1 Dtraz actividades ccondmicas’” 1078 1083 it 07 1008 LR

Total 6,545 1085 5240 T.H66 8553 35,235
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Anexo A
INDECOPI: inpunto para la atencién de temas relacionados con el Arbitraje en
materia de consumo y Capacitaciones sobre temas de consumo
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ANEXO 6
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 002539-2023-
OAF/INDECORPI

)
. e seeet maoe
ﬁ et gt ST pee

“Veceno O o Pumitad de opirtursdaies e Mpans y domdms”
AR g fe Uniiag o paz y o Jesaolo”

San Borja, 03 de Octubre del 2023

CARTA N° 002539-2023-OAF/INDECOPI
Seficea

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA
Ciudad -

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la mormacion piblica
Referencia Formugano de fecha 19 de setiembre de 2023

Me difijo a usted, en atencidn al documento de la referencia, mediante el cual requiere
los nimeros de expedientas tramitados en arbilraje de consumo desde 2010 hasta el
2022

En atencidn a su padido, la Direccidn de I3 Autoricad Nacional de Proteccion del
Consumidar pone a disposicdn la informacion sokctada, que se remite en un (1) archivo

en Exoel

Sin olro particulsr, quedo de usted
Alentamente,

Documenio firmado digilaiments
YOVANA ALFARO RAMOS
Jefa de la Oficina de Administracidn y Fnanzas

A i
001-2019/JAC-INDECOPI
002-2015/JAC-INDECOP
003-2019/JAC-INDECOP
004 2015/IAC- INDECOPI
005-2015/JAC-INDECOP)
006-2015/JAC-INDECOPI
007-2015/JAC-INDECOP!
008-2019/JAC-INDECOPI
009- 2019/JAC. INDECOM
010-2015/ IAC-INDECOPI
011-2019/JAC-INDECOPI
0122019/ JAC-INDECOP|
013-2019/JAC-INDECOP!I
014-2015/JAC-INDECOPI
015-2015/JAC-INDECOPY
016-2019/JAC-INDECOP!
017-2018/JAC-INDECOPI
018-2015/JAC-INDECOPY
019-2019/1AC-INDECOP
020-2019/JAC-INDECOP!
021-2019/JAC-INDECOP!
022-2019/1AC- INDECOPI
023-2015/JAC-INDECOP!
024-2019/JAC-INDECOP)
0252019/ JAC INDECOPI
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027-2015/JAC-INDECOPI
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032-2015/JAC-INDECOPI
033-2015/JAC-INDECOM
034-2019/JAC-INDECOP!
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ANEXO 7

Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 002971-2023-
OAF/INDECORPI

3 Firmado Gigitalerene
| RAMOS Yowana FAU
) VOO i By ma
Vo o o
Indecopi Focha 07.11.2023 1

: PERU J Presidencia
del Consejo de Ministros

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio de la unidad. la paz y el desarroilo”

San Borja, 07 de Noviembre del 2023
CARTA N° 002971-2023-OAF/INDECOPI

Sefiora

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la informacién publica.
Referencia Formulario de fecha 24 de octubre de 2023.

Me dirijo a usted, en atencién a la solicitud ingresada a través del documento de la
referencia, mediante el cual requiere el informe realizado con cada sugerencia de la
mesa de trabajos de arbitros 2021.

Al respecto, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor pone
a disposicion el documento titulado “Recopilaciéon de comentarios y sugerencias en base
a la | Mesa de Trabajo de Arbitraje de Consumo”, el que se adjunta en siete (7) fojas.

Asimismo, la direccion en mencién informé que el documento adjunta contiene un
cuadro que organiza las propuestas enviadas de manera progresiva por los arbitros, a
raiz de dicho encuentro, en funcién a los desafios que presenta el arbitraje desde su
perspectiva, la problematica que han identificado en su ejercicio, asi como sus
sugerencias para el fortalecimiento del Sistema de Arbitraje de Consumo.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
YOVANA ALFARO RAMOS
Jefa de la Oficina de Administracién y Finanzas
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ANEXO 8
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 001265-2024-
OAF/INDECORPI

b PERU J Presidencia
del Consejo de Ministros

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas
de Junin y Ayacucho"

San Borja, 26 de Abril del 2024
CARTA N° 001265-2024-OAF/INDECOPI

Fumnado dgitalmente por ALFARO
'I RAMOS Yovana FAU 20133640533
soft
< Motivo: Soy ef autor def documnento
Indecopi Fecha: 26,04 2024 17:41:21 0500

Sefiora

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

Ciudad. -

Asunto - Prérroga de respuesta a solicitud de acceso a la informacion publica.
Referencia : a) Formulario de fecha 22 de abril de 2024

b) Correo electrénico de fecha 24 de abril 2024

Me dirijo a usted, en atencion a los documentos de la referencia, mediante los cuales
requiere informacion estadistica de reclamos, denuncias y solicitudes de arbitraje, conforme
a las precisiones sefialadas en el documento b) de la referencia.

Al respecto, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor informa
que, debido al volumen de la informacién, requieren un plazo adicional de quince (15) dias
habiles para poder atender el pedido de la informacion. En ese sentido, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 11, literal g, del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806", cumplo
con informarle que su solicitud sera atendida dentro del plazo antes indicado, el cual
comprende hasta el jueves 30 de mayo de 2024.

Sin otro particular, quedo de usted.
Atentamente,

Documento firmado digitalmente
YOVANA ALFARO RAMOS
Jefa de la Oficina de Administracion y Finanzas
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ANEXO 9
Respuesta a la solicitud de Acceso a la Informacion Publica Carta N° 001668-2024-
OAF/INDECOPI

. Firmaso dgtwrens por PASTOR

BALLON
y ll] von Dighil 2512184091 us
/ Say ol ol
- Indecopi Ly gt b
v PERLU § Presidencia INDECOPI
del Consayo de Ministros

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mueres y hombres”
"Afio del Bicentenano, de la consolidacién de nuestra independencia, y de la conmemoracion de las heroicas batalias
de Junin y Ayacucho™

San Borja, 30 de Mayo del 2024
CARTA N° 001668-2024-OAF/INDECOPI

Sefiora:

IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

Ciudad. -

Asunto 2 Respuesta a solicitud de acceso a la informacion pablica
Referencia > a) Formulario de fecha 22 de abril del 2024

b) Carta N° 001265-2024-OAF/INDECOPI
c) Carta N* 000266-2024-DPC/INDECOPI

Me dirijo a usted, en atencion al documento b) de la referencia, mediante el cual se informo
que la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor solicitd plazo
adicional para brindar atencién a lo requerido mediante documento a) de la referencia,
correspondiente a: i) cantidad de desistimientos por parte de consumidores en los procesos
de arbitraje de consumo por afio, desde el 2018 al 2023, ii) cantidad de solicitudes de
arbitraje de consumo que no han sido aceptadas ya sea por rechazo tacito o expreso. en el
afio 2018 y iii) reporte de las materias y sectores econémicos que han sido laudados en el
sistema de arbitraje de consumo y montos indemnizatorios otorgados desde ef afio 2018 al
2023.

Al respecto, y dentro del plazo informado, mediante documento c) de la referencia, la citada
Direccion informa lo siguiente:

“En relacién con el punto (i), debemos sefialar que entre el 2018 al 2023 se registraron
un total de veintiun (21) desistimientos por parte de consumidores en los procesos de
arbitraje. El registro de desistimientos en dichos afios es el siguiente:

| 2018 | 3018 | 2020 2621 E:@
: "I 0 0 5 8 4 1

En relacion con el punto (i), durante el 2018 fueron rechazadas un total de sesenta y
cuatro (64) solicitudes de arbitraje de consumo.

Con respecto al punto (iii), en relacion con el reporte de materias laudadas desde el afio
2018 al 2023, cabe sefalar que, no contamos con un registro que contenga dicha
informacién. En ese sentido, teniendo en cuenta que, ef Texto Unico Ordenado de la Ley
N°® 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, dispone que la
Administracion Publica no se encuentra obligada a crear o producir informacién con la
que no cuente, corresponde informar que no se puede atender este extremo de la
soficitud de informacién. Sin perjuicio de ello, los laudos emitidos por los Trnibunales
Arbitraje' se encuentra en el portal "Buscador de Laudos™ del Indecopi. A través del
mencionado buscador, la usuaria podra identificar de manera directa la materia de cada
uno de los mencionados laudos.

Ahora bien, con respecto a los demas extremos del punto (iii) de la solicitud, se adjunta
el documento Excel denominado "Sectores Econdmicos”, mediante el cual se detallan
los sectores econémicos que han sido laudados en los periodos requeridos. Asimismo,

‘Cabe sefialar que en dichos laudos se encuentra censurada la Informacidn protegida por la Ley N° 20733, Ley de
Proteccidn de Datos Personales, en tanto se deben garantizar la confidencialidad de las partes.

’El Buscador de Laudeoe del Indecopi se encuentra en el siguente enlace:
hitps/iservicio.indecopl.gob.pebuscadorResoluciones/pgw_laudos.seam.




o de do 0 onémico

1 v v
5 2020 Actividades de tecnologia de la informacion
B 2020 Transporte por via aérea
2 2020 Transporte por via aérea
5 2020 Venta de vehiculos
5 2020 Telecomunicaciones
7 2020 Transporte terrestre
5 2020 Actividades de tecnologia de la informacion
8 2020 Actividades de correo
ko 2020 Venta de articulos al por menor
b1 2020 Venta de articulos al por menor
b2 2020 Venta de articulos al por menor
5 2020 Actividades de servicio de seguridad
n 2020 Actividades Inmobiliarias
b 5 2020 Venta de articulos al por menor
G 2020 Venta de articulos al por menor
b7 2020 Persona natural con negocio
b s 2020 Agencia de Viajes
ho 2020 Otras asociaciones
bo 2020 Actividades de servicio de seguridad

< > Laudos 2018 al 2019  Laudos 2020 al 2023

B v T

Al (bl Lvads eny
LI e e
rlamtind mcutn

W Leperfants

1het) Mool

Madaanntaain Ctmgasta ()

(Ml Mo WAl DaF0 Mariial

Bhathr 41

el Ml
Ferveens

Pole Mo Materid

3

. 1 Q352007 ~NDECCO o0 oo DQ am
k| ) y qm.nw»r—v\g‘cgm oo o o8 00 000
O W08 0712048/ AC-NOECCR 1,660 [ A0 100 0,00 .03 00 o 000
0 201y D42 MU/ MAL-NDECOR W00 0 500 [ ] 0 0 0
g5 018 (AL AL IOECON 0 w0 100 080 0.0 i 0] 0
v & 2018 o AL INTEC O A0 o 00 0.5 =) = [ 0
m y 2000 155 0NV AL NDECDN m3 A ] 100 noe oo 100 o0 000
1 L] Joun YL 20X/ AL INTEC O s aon 1.000 00 noe. 2] 200 o0 a.00
u[ b 200D 347 200/ SAC-INDEC P am 300 00 oo 0.00 0.00 .00 oo aro
n_m. fre) 1001 3000/ LA INCCOOR 3600 200 0.00 n.0e! .00 200 o100 a0
" 8 00/ A C-NOEC 00 418100 200 100 .00, ) 0 400 a0
" ¢ 3,00000 a0 100 [ ) o0 3 00 a.00

" | 1003 2000V LC-INCECOP. 00 100 100 nee (X [ 0 0

1 1355 2000V 1 INDECOR Loy w0 100 ] ) [T o0 T

1" 1853 20 IAC INGECTR o0 [0 000 0% [ 00 0 w0
1 58 J0ILI AL INOECOMN 15100 0 (1) 0,00, [ 00 00 0
3 S83. 3071/1AC. INOECOR [EAT) 000 000 0,00, 600 00 000 000
n 713 021/ AT NOTCORT o0 000 [ 0,00 en 200 i 0
n 1231 NC L AL INDECOR 3A%00 800 0.00 nge 000 .00 ) 000
o T304 202U AE INDECOP) o0 a0 ) 0o seaAl ) am ae
M ) 0 0L AC NI O in 3,00 00 100 nee [ 2 [ 00
»® n %32 0 a LAC Nnecoe .00 .00 000 000 L 200 e 00
»_n %32 7 1-2R N G- INTTC DR 0 )00 o E ] [ 0.0 100
U_ N 82 270 MR -INDICOR) 00 o0 0.00 008] 10 40 .00 w0
wo N 07 110 NP2 AL INTRETR] Foneml . [0 oy ) A am ™"

Indemnizaciones otorgadas +

86



