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RESUMEN 

 
Es importante dar a conocer sobre las controversias que existen entre consumidores y 

empresas, en relación a los términos de consumo, los cuales se ven afectados a causa de 

la demora que presentan estos procesos. Se tiene como objetivo determinar si el sistema 

de arbitraje de consumo regulado en el Decreto Supremo N.° 103-2019-PCM, influye en 

la solución de los conflictos sobre relaciones de consumo devenido del servicio de las 

Empresas de Seguro de Tránsito. 

En cuanto a la metodología, el tipo es básico de enfoque cualitativo con un modelo 

descriptivo explicativo de carácter no experimental. Además, se trabajó con dos variables 

que se relacionan entre sí. Asimismo, la población está conformada por abogados y 

personas de Indecopi. La muestra es de 08 expertos en Arbitraje de Consumo; 05 

abogados, 03 profesionales de INDECOPI y 9 casos de INDECOPI sobre conflictos 

derivados sobre accidentes de tránsito. La técnica que se utilizó fue la entrevista y el 

instrumento la guía de entrevista. En los resultados se logró obtener que el arbitraje de 

consumo influye de manera eficaz y positiva sobre la solución de conflictos entre 

consumidores y empresas de seguro de tránsito; sin embargos el uso de este mecanismo 

es totalmente bajo concluyéndose que, el Decreto Supremo N.° 103-2019, permite que se 

garantice un efectivo procedimiento extrajudicial. 

Palabras claves: Arbitraje de consumo, consumidores, empresas de seguros de 

transporte.



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

NOTA DE ACCESO 
 
 
 
 
 

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos 
confidenciales. 
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ANEXOS 

 
N° 1.  GUIA ENTREVISTA 

 
1. ¿El Sistema de Arbitraje de Consumo, puede responder de forma satisfactoria a 

las pretensiones de clientes y empresarios en general, de igual o mejor forma que 

los procedimientos administrativos de protección del consumidor que regula el 

INDECOPI?, 

¿Sí o no?¿Bajo qué factores? 

 
2. ¿Considera que el sistema de arbitraje de consumo influye positivamente en la 

resolución de conflictos sobre relaciones de consumo? Si o no? Por qué? 

3. ¿Cuáles considera que son los alcances más importantes del Sistema de Arbitraje 

de Consumo, que plantea la normativa peruana? 

4. En relación a nuestro sistema de arbitraje de consumo ¿Tiene conocimiento usted 

de algún antecedente en la legislación comparada o si guarda estrecha relación con 

lo contemplado en otras legislaciones extranjeras? 

5. La mayoría de los casos de reclamaciones de los consumidores en Indecopi versan 

sobre un conflicto surgido de un contrato de seguros ¿Podrían ser solucionados en 

la vía arbitral?, y de ser así ¿Cuáles serían las ventajas de esta vía frente a la acción 

en Indecopi? 

6. En relación al sector de seguros de tránsito: ¿La fórmula del arbitraje de consumo 

que presenta nuestra legislación, se muestra atractiva para que las empresas que 

brindan seguros de tránsito decidan solucionar sus controversias por dicho camino? 

¿Sí o No? ¿Por qué? 
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7. En cuanto a ello ¿Qué estrategias se podrían emplear a efectos de potenciar los 

atractivos del Sistema de Arbitraje de Consumo para las empresas que brindan 

seguros de tránsito? 

8. Según el portal de Indecopi, solo un 0.06% de las empresas aseguradoras en el 

Perú, se ha adherido al Sistema de Arbitraje de Consumo. En base a ello, ¿Resulta 

viable apostar por este sistema de solución de conflictos? Y ¿Cuáles serían los 

mecanismos que potenciarían dicho sistema? 


