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RESUMEN

El Arbitraje de Consumo en Per( se presenta como una alternativa eficaz a los procesos
judiciales tradicionales, ofreciendo una resolucion de conflictos mas rapida y flexible entre
consumidores y proveedores. Este estudio examina la viabilidad del Sistema Arbitral de
Consumo (SISAC), introducido con la finalidad de resolver conflictos de forma sencilla,
gratuita, y rapida. Mediante un enfoque cualitativo y comparativo, se analizan las regulaciones
actuales, la efectividad del sistema y las posibles mejoras necesarias para asegurar su eficacia
futura. La investigacién emplea técnicas como el analisis de doctrina, normas, jurisprudencia,
derecho comparado y entrevistas a expertos. Los resultados indican que, a pesar de las
innovaciones y la regulacion intentada por el DS N° 103-2019, existen desafios significativos
que limitan la efectividad del SISAC, como la falta de adhesion de los proveedores al sistema
y las criticas a la eficacia del reglamento actual. Se propone una discusion critica sobre estas

areas con sugerencias concretas para mejorar la viabilidad del sistema.

PALABRAS CLAVES: Arbitraje de Consumo, Sistema Arbitral de Consumo, INDECOPI,

Regulacion, Viabilidad

Péag.
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ABSTRACT

Consumer Arbitration in Peru is presented as an effective alternative to traditional judicial
processes, offering a faster and more flexible conflict resolution between consumers and
suppliers. This study examines the viability of the Consumer Arbitration System (SISAC),
introduced to resolve conflicts simply, freely, and swiftly. Through a qualitative and
comparative approach, the current regulations, the effectiveness of the structure, and the
prospective improvements needed to ensure its future efficacy are analyzed. The research
employs techniques such as analysis of doctrine, rules, jurisprudence, comparative law, and
interviews with experts. The results indicate that despite the innovations and regulations
attempted by Supreme Decree No. 103-2019, there are significant challenges that limit the
effectiveness of SISAC, such as the lack of providers' adherence to the system and criticisms
of the current regulation's efficacy. A critical discussion on these areas is proposed with

concrete suggestions to enhance the system's viability.

Keywords: Consumer Arbitration, Consumer Arbitration System, INDECOPI, Regulation,

Viability
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En la esfera de la resolucion de conflictos, el arbitraje se presenta como una alternativa eficaz
a los procesos judiciales tradicionales. Rios (2020) sostiene que “cuando nos referimos a los
medios alternativo para la resolucién de conflictos, especialmente al referirse al arbitraje sui
generis, se establece en nuestra Constitucion como una jurisdiccion privada e inclusive
ordinaria, debido a que el poderio de administrar justicia proviene del pueblo” (p. 181). Dicho
mecanismo, caracterizado por su flexibilidad y rapidez, ofrece a las partes en conflicto la
posibilidad de someter sus discrepancias a la decreto de un tercero neutral e imparcial,
denominado arbitro. La eleccién del arbitraje como via de solucidn de controversias permite a
las partes evitar las formalidades y dilaciones propias de los procesos judiciales, optando por

un sistema mas expedito y adaptado a sus necesidades especificas.

Existen diferentes tipos de arbitraje que han sido regulados e instaurados a lo largo de los afios
en nuestro sistema juridico; sin embargo, esta investigacion se centrara en estudiar al Sistema

que se aplica y regula los nexos entre consumidores y proveedores: el Arbitraje de Consumo.

Segun Diaz (2021), han pasado mas de 27 afios a partir de la promulgacion de la primera Ley
de Arbitraje en el Per(, misma que es aprobada por el Decreto Ley N° 25935, la cual representd
un cambio significativo respecto al sistema de arbitraje que se tenia regulado en ese entonces
por el Codigo de Enjuiciamiento Civil del afio 1912 (p. 117). De acuerdo con el articulo 137°
de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el Sistema Arbitral de
Consumo (en adelante, el “SISAC”) se creo6 con la finalidad de solucionar de manera sencilla,
gratuita, con caracter vinculante y célere, losas disputas ocasionadas entre consumidores y
proveedores.

El Arbitraje de Consumo (en adelante AC) no constituye una nueva via. Su utilidad reside en
obtener un célere acceso a la justicia sin tener que acudir a la via ordinaria; pero no se debe

desconocer que para los consumidores siempre existe la opcion de optar por la via

Pag.
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administrativa que corresponde a un proceso administrativo sancionador (en adelante, el
“PAS”). A través del PAS, se busca aplicar prohibiciones antitrust en dos instancias
administrativas sucesivas. Este modelo pretende garantizar los derechos del consumidor,
acusar a los proveedores de transgredir las contravenciones y cerciorar la efectividad de los

pruebas; sin embargo, se torna en un proceso irrazonablemente largo (Fernandez, 2018).

El AC supone como postulado por su propia voluntad las partes puedan decidir someterse al
mismo. Después de todo, no puede obviarse lo expresado por Solis (2019), "el AC es de
naturaleza voluntaria, siguiendo la regla de todo tipo de arbitraje, debido a que ambas partes se

someten libremente a través del convenio arbitral™ (Citado por Espinoza et al., 2016).

La regulacion del Arbitraje de Consumo en el Per( surge en respuesta a las innovaciones
tecnoldgicas y a las deficiencias identificadas por los legisladores en el sistema de amparo de
los derechos del consumidor en los Gltimos afios. Segun el DS N° 103-2019, “Mismo que
aprueba el Reglamento del SISAC”, la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor (DPC) es la entidad responsable de abordar los conflictos e infracciones en materia
de consumo. Es importante sefialar que el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) actia como la Autoridad Nacional
de Proteccion del Consumidor, operando a través de la mencionada direccion dentro de su
estructura administrativa. Ademas, INDECOPI esta adscrito a la Presidencia del Consejo de
Ministros, y su funcion principal es proteger los derechos de los consumidores y fomentar una
cultura de competencia leal y honesta en la economia peruana, salvaguardando todas las formas
de Propiedad Intelectual, partiendo de los derechos de autor hasta la biotecnologia y las

patentes.

La regulacion del AC en Perl responde a las innovaciones tecnoldgicas y a las deficiencias

detectadas por los legisladores en el sistema de proteccion de los derechos del consumidor en
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los Gltimos afos. Segun el Reglamento del SISAC - DS N° 103-2019, la DPC es la entidad
responsable de abordar los conflictos e infracciones en materia de AC. Es importante sefialar
que el (INDECOPI) actia como la Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor,
operando mediante dicha linea en su estructura administrativa. Ademas, INDECOPI esta
adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros, y su mision principal es proteger los
derechos de los consumidores y fomentar una cultura de competencia leal y honesta en la
economia peruana, salvaguardando todas las formas de Propiedad Intelectual, desde los

derechos de autor hasta las patentes y la biotecnologia.

Mediante la implementacién del SISAC, INDECOPI busca: (i) cerciorar la continuidad del
SISAC, reduciendo los costos de transaccion a largo plazo; (ii) otorgar a las partes la libertad
de elegir a su arbitro; (iii) simplificar el proceso arbitral; (iv) acortar la duracion del

procedimiento; y (v) fomentar la participacion de empresas en el SISAC.

Para garantizar el acceso, el sometimiento al proceso del AC es completamente voluntario y
gratuito, a diferencia de otros arbitrajes. Segin Ruiz (2017), “la gratuidad del arbitraje acata a
una dindmica apuesta de las Administraciones Publicas por fortalecer el AC (...) el caracter
gratuito va a depender de cuanto las Administraciones Publicas estén dispuestos a invertir en

el éxito de este mecanismo (...)” (Citado en Marin et al., 2017, p. 96).

Sin embargo, luego de mas de 13 afios de vigencia del AC en el Per( -desde sus inicios con el
DS N°046-2011-PCM que resultd defectuosa- corresponde llevar a cabo un balance del SISAC

en el Per(, a efectos de establecer su eficacia hasta la fecha y viabilidad futura.

Uno de los principales retos del SISAC en el Peru es lograr que los proveedores se adhieran al
mecanismo. Sobre todo, cuando ellos interpretan al sistema como un mecanismo negativo, pues
el laudo los somete al pago de una indemnizacion, en menor tiempo y con calidad de cosa

juzgada. Ademas, carecen de tutela legal suficiente y en condiciones de igualdad, pues su

Pag.
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actuacion en el Arbitraje de Consumo se limita a ser defensiva, no concediéndoseles la
posibilidad de reconvencion. Consecuentemente, el desinterés por la adhesion del proveedor al
SISAC dificulta el acceso del consumidor al sistema, actor que debera someterse a la

aceptacion de su peticion de someter la controversia a arbitraje.

La nueva regulacion del SISAC, a la luz del Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo-
DS N°103-2019, no esté exenta de criticas. Entre ellas, destaca la eficacia del sistema en sus
condiciones actuales. La presente investigacion se diferencia de sus antecedentes, por ser una
de las primeras en establecer la viabilidad del SISAC en el Perd, incluso con las supuestas
mejoras integradas al nuevo reglamento. El estudio emplea las siguientes técnicas: doctrina,
normas, jurisprudencia, Derecho Comparado y entrevistas a especialistas en Arbitraje de
Consumo. De esta forma, se busca demostrar la medida en la que el nuevo reglamento del

SISAC garantiza la viabilidad del sistema.

La investigacion es de categoria “aplicacion de la norma” y la metodologia empleada
cualitativa y aplicada. A través de un enfoque comparativo, se busca responder a la siguiente
pregunta de investigacion: ¢En qué medida el Arbitraje de Consumo es viable en el Per(i? Para
lograr los objetivos de la investigacion; como primer punto, se ha llevado a cabo un analisis
documental de fuentes bibliograficas nacionales y comparadas (Argentina, Colombia y
Espafia), ademas de una revision de la data cuantitativa ofrecida por el INDECOPI sobre
solicitudes de arbitraje de consumo y laudos emitidos en 2022, informacion obtenida a través
de solicitudes de acceso a la informacién publica dirigidas a dicha entidad. En segundo lugar,
se ha seleccionado una muestra de expertos en Arbitraje de Consumo peruano, entre profesores,
catedraticos, arbitros y/o litigantes, a quienes se ha entrevistado con el objetivo de identificar

qué mejoras deben implementarse en el sistema actual para hacerlo viable.

Pag.
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Sobre el alcance de los resultados de esta investigacion, se han enfrentado limitaciones de
tiempo, sobre todo en el extremo de pactar una fecha para llevar a cabo la entrevista por un
medio digital, con el experto. No obstante, se pudo obtener respuestas completas y amables de
los especialistas del sector. Gracias a esta informacion y el analisis documental previo, se ha

realizado la contrastacion y discusion con la hipotesis general y especifica.

Esta tesis se distribuye en cinco (05) capitulos. En el primer capitulo, se aborda el analisis de
la problematica actual, se formulan las preguntas de investigacion, los objetivos e hipotesis
correspondientes. En el segundo capitulo, se examinan los antecedentes tanto a nivel
internacional como nacional, junto con las bases teéricas y las definiciones de los diferentes
conceptos claves de esta investigacion. El tercer capitulo detalla los elementos centrales de la
metodologia empleada, incluyendo el tipo de investigacion, el disefio metodolégico, la muestra,
las técnicas de recoleccion de datos y los aspectos éticos considerados. Por ultimo, los capitulos
cuatro y cinco presentan los resultados obtenidos y su respectiva discusion, concluyendo con
propuestas para mejorar SISAC. Para el desarrollo de la presente investigacion creemos
conveniente resolver la siguiente interrogante: ¢En qué medida el Arbitraje de Consumo es
viable en el Per(?, que ademas incluira a las preguntas especificas a desarrollar: (1) ¢De qué
manera se regula el Arbitraje de Consumo en el Per? (2) ¢Cuéles son las principales ventajas
y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo para el proveedor y el consumidor? y (3)
¢Qué mejoras deben implementarse para superar las falencias del Sistema Arbitraje de

Consumo peruano?.
A. Objetivo general:

Establecer la medida en la que es viable el Arbitraje de Consumo en el Perd, a la luz del

Decreto Supremo N° 103-2019, “Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.

Ademas se tienen como objetivos especificos:

Pag.
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Examinar la regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perd.

- Determinar las ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo peruano.

- Establecer las propuestas de mejora para superar las falencias identificadas del Sistema
de Arbitraje de Consumo peruano.

B. Hipotesis

- Hipdétesis general

El Arbitraje de Consumo aun no es viable en el PerQ, pese a las mejoras introducidas por el

“Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.

- Hipdtesis especificas

a. Laregulacion del SISAC en el Peru ha sido objeto de dos momentos: (i) el DS N° 046-
2011-PCM y su “aclaracion” contenida en el DS N° 049-2016-PCM, Directiva N° 005-
2014-COD-INDECOPI y Directiva N° 006-2014-DIR-COD-INDECORPI; v, (ii) el DS
N° 103-2019.

b. Son tres (03) las principales ventajas del SISAC: (i) el reconocimiento de
indemnizaciones a favor del consumidor perjudicado, (ii) la gratuidad del servicio y
(iii) la celeridad del proceso arbitral. Por su parte, son tres (03) las principales
deficiencias y desafios del sistema: (i) poca claridad de la legislacion que no permite la
participacion del consumidor sin abogado y a bajo costo, (ii) escasa adhesion del
proveedor al mecanismo; vy, (iii) desconocimiento nulo o insuficiente del consumidor
sobre la existencia del sistema.

c. Se proponen tres (03) alternativas de solucion para las deficiencias del SISAC peruano:
(i) mejorar la claridad de la legislacion a fin de promover la participacion directa del
consumidor, (ii) proponer politicas de fomento y beneficios que propicien la adhesién

del proveedor al mecanismo; v, (iii) desarrollar una agresiva estrategia de difusion del
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SISAC a nivel nacional, para favorecer la adhesion de proveedores y la utilizacion de

los consumidores.

Con base en esto, se propone una matriz de consistencia cualitativa con el propdsito de analizar

el nivel de coherencia existente entre el titulo, el problema, los objetivos y las hipotesis en

relacion con las dimensiones de analisis.

Tabla N° 1
Matriz de consistencia cualitativa
Viabilidad del SISAC en el Peru
Pregunta Objetivos Hipotesis Dimensién
de anélisis
¢De qué | Examinar la | Laregulacion del SISAC en el Pert hasido | La evolucién
manera  se | regulacion objeto de dos momentos: (i) el DS N° 046- | normativa
regula el [ del SISAC en | 2011-PCM vy su “aclaracion” contenida en | del ~ SISAC
arbitraje de | el Perd. el Decreto Supremo N° 049-2016-PCM, | en el Peru.
Consumo en Directiva N° 005-2014-COD-INDECOPI
el Per(? y Directiva N° 006-2014-DIR-COD-
INDECOPI; y, (ii) el DS N° 103-2019.
¢Cuéles son | Determinar [ Son tres (03) las principales ventajas del | Las ventajas
las las ventajas y [ SISAC: (i) el reconocimiento de |y desventajas
principales | debilidades indemnizaciones a favor del consumidor | y/o
ventajas y|del SISAC | perjudicado, (ii) la gratuidad del servicio y | deficiencias
debilidades | peruano. (iii) la celeridad del proceso arbitral. Porsu | del ~ SISAC
del SISAC parte, son tres (03) las principales | para el
para el deficiencias y desafios del sistema: (i) [ consumidor
proveedor y poca claridad de la legislacion que no |y el
el permite la participacion del consumidor | proveedor.
consumidor sin abogado y a bajo costo, (ii) escasa
? adhesién del proveedor al mecanismo; v,
(iii) desconocimiento nulo o insuficiente
del consumidor sobre la existencia del
sistema..
¢Qué Establecer las | Se proponen tres (03) alternativas de | Las
mejoras propuestas de | solucién para las deficiencias del SISAC | propuestas
deben mejora para | peruano: (i) mejorar la claridad de la|de mejora a
Pag.
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implementar | superar  las | legislacion a fin de promover la| fin de
se para | falencias participacién directa del consumidor, (ii) | superar las
superar las | identificadas | proponer politicas de fomento y beneficios | deficiencias
falencias del | del ~ SISAC | que propicien la adhesion del proveedor al | actuales del
SISAC peruano. mecanismo; 'y, (iii) desarrollar una | SISAC.
peruano? agresiva estrategia de difusion del SISAC
a nivel nacional, para favorecer la adhesion
de proveedores y la utilizacion de los
consumidores.

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales se encuentran los desarrollos y experiencias de
Espafia, Argentina'y Colombia, basandose en investigaciones y tesis de otros profesionales en

estos paises, lo que ofrece una perspectiva holistica y critica sobre el tema.

Segun Salorio Diaz (2017) en Espafia, el arbitraje de consumo esta bien establecido y regulado
por la Ley 60-2003 de Arbitraje y la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios. Una innovacién significativa es la implementacién del arbitraje electronico, que
permite gestionar todo el proceso de manera digital, desde la solicitud hasta la emision del
laudo. Esta metodologia ha mejorado notablemente la eficiencia y ha reducido los costos
asociados. "El arbitraje electrdnico facilita el acceso al sistema reduciendo los costos y tiempos
significativamente, mismos que estan asociados a la resolucion de disputas™ (Salorio Diaz,
2017). Siguiendo el ejemplo de Espafia, la adopcion de un sistema de arbitraje electronico en
Peru podria reducir los costos del proceso e inclusive incrementar su eficacia. Este enfoque
haria que el arbitraje se consumo sea mas asequible para proveedores y consumidores,

permitiendo una gestion mas agil de las disputas.

En Argentina, su Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo fue instituido mediante el Decreto
N° 276-98 y se caracteriza por su autonomia, rapidez y sencillez. Garcia Faure (2017) postula
en su investigacion que existen tres tipos de arbitraje de consumo Argentino: el Arbitraje de
Derecho, el Arbitraje de Equidad, y el Arbitraje con procedimiento especial de minima cuantia.
En su investigacion, realiza un andlisis critico sobre esta Gltima modalidad, puesto que es
especialmente relevante para disputas de menor cuantia, facilitando el acceso a la justicia sin

incurrir en altos costos.

Garcia Faure (2017) establecié que el arbitraje de consumo en Argentina pudo demostrar

eficacia resolviendo disputas de consumo de forma célere y justa, aunque todavia enfrenta
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desafios en términos de cobertura y percepcion publica.
De esta forma, como en Argentina, Per( podria considerar la creacion de procedimientos
especiales de minima cuantia de manera que estaria haciendo méas sencillo para los
consumidores el acceder a la justicia en conflictos de menor cuantia. Esto ayudaria a que

puedan beneficiarse de este tipo de arbitraje sin enfrentar barreras econdémicas significativas.

Por otro lado, la investigacion de Rubiano (2021) en Colombia denota que "No poseen una
completa regulacion de este sistema lo que no hace posible su adecuada implementacién y
desarrollo." Es fundamental que Colombia adopte un modelo adaptado a sus propias directrices
de Derecho del Consumo. Segin Rubiano (2021, p. 143-146) para una implementacion
efectiva, la nueva regulacion debe incluir definiciones claras sobre ‘arbitraje de consumo’, su
objeto y la identificacion de 'consumidor’, asi como delimitar cuidadosamente la materia
arbitrable. Aunque la cuantia del bien no deberia limitar la posibilidad de arbitraje, es
recomendable diferenciar los procedimientos para bienes de menor y mayor valor, siguiendo

ejemplos como el modelo espafiol.

La legislacion espafiola, que ofrece un modelo de referencia con regulacion clara y
procedimientos agiles y flexibles, podria servir como guia. Ademas, se sugiere la adopcion de
un sistema de arbitraje electrénico, la creacién de procedimientos especiales para disputas de
menor cuantia y la constitucion de un fondo financiado por empresarios y el Estado para cubrir
los costos del arbitramento. Implementar un modelo publico ideal tomara tiempo y recursos,
por lo que, a corto plazo, seria factible modificar la regulacién actual para desarrollar un
modelo privado que permita resolver las controversias de consumo de manera efectiva y

accesible.

En este apartado se analizan los siguientes antecedentes nacionales: Acufia (2016), en su

trabajo de investigacion, establece que el SISAC es de caracter voluntario, por ende es
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obligatoria la existencia de un acuerdo de voluntades entre proveedores y consumidores para
poder dar inicio al proceso arbitral, ademas comprende una via rapida a diferencia de otros
medios, esto debido a que los procesos administrativos con los que cuenta INDECOPI son
prolongados y tienen carga procesal acumulada. Sin embargo, el autor concluye que la
implementacion de este sistema ha resultado dificultosa para INDECOPI, aunque se continta

fomentando su desarrollo (pp. 157-158).

En su estudio titulado "La Viabilidad del arbitraje de consumo dentro del Sistema de Proteccion
al Consumidor en el Per(", Cabrera (2018) analiza los antecedentes y la implementacion de
dicho sistema. Concluye que, considerando la regulacion vigente en el pais, el Estado debe
asumir importantes gastos, como los relacionados con la organizacion, seleccion y designacion
de los miembros de las Juntas Arbitrales. También destaca dos problemas principales: una
considerable carga administrativa para las entidades y otro relacionado con los honorarios que
corresponder ser pagados a los arbitros. Cabrera (2018) sugiere que, dado que este sistema es
gratuito para los consumidores, es crucial fomentar la cooperacion entre el Estado, Indecopi,

administraciones publicas, gremios empresariales y asociaciones de consumidores para

garantizar su éxito (pp. 128-131).

Finalmente, Valencia (2018), en su investigacion titulada “La eficacia del SISAC en el Pera”,
concluye que el sistema que tenemos en la actualidad, peligra debido a la falta de mecanismos
adecuados para asegurar la expresion de voluntariedad de las partes al someterse a un arbitraje.
Para mejorar este sistema en nuestro pais, serian necesarios 1os presupuestos explicados en su
estudio, como recursos financieros, especialistas y una cultura de consumo mas avanzada (pp.

81-82).

El arbitraje de consumo opera como un mecanismo extrajudicial para disipar disputas entre

proveedores y consumidores de bienes y servicios. Siguiendo la misma linea, Aguilar (2014)
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describe el arbitraje de consumo como "un proceso alternativo que, sin formalismos especiales
y con caracter ejecutivo y ademas vinculante para ambas partes, soluciona las disputas entre
los consumidores y usuarios” (p. 27), basado en la relacion legal que deviene de que se
contraten servicios o bienes. Este sistema no solo es efectivo, sino que también refuerza la
confianza de los consumidores al proporcionar una solucion rapida y segura para resolver
conflictos sin recurrir a la via judicial. Ademas, promueve practicas comerciales justas y

transparentes, asegurando la proteccion efectiva de los derechos de los consumidores.

El arbitraje de consumo se presenta como una opcion extrajudicial para solucionar conflictos
entre consumidores y empresarios, permitiendo la resolucion de reclamaciones relacionadas
con los derechos que poseen los consumidores sin que sea necesario aplicar formalidades
especiales. Este mecanismo se enmarca en una tendencia reglamentaria que prioriza el amparo
de los consumidores sobre la de los ciudadanos en general (Vilar, 2016, citado en Romero,
2021). Asi, el arbitraje de consumo ofrece un método accesible y 6ptimo para abordar
problemas de consumo. No solo busca beneficiar a los consumidores mediante una resolucién
rapida, justa y flexible de las disputas, sino que también promueve un entorno comercial mas
transparente y equitativo. Esta alternativa resalta su importancia en la resolucion de conflictos
y su correcta implementacion puede mejorar significativamente el amparo de sus derechos

como consumidores.

Es de suma importancia analizar las diferencias y semejanzas entre el arbitraje convencional y
el arbitraje de consumo. Para ello tenemos que el arbitraje convencional se aplica a una amplia
gama de disputas civiles y comerciales entre partes privadas, abarcando conflictos
empresariales, contractuales y otros que no necesariamente involucran una relacién de
consumo. En cambio, el arbitraje de consumo se enfoca especificamente en disputas surgidas
entre empresarios y consumidores al existir de por medio la figura de contratacion de servicios

0 bienes destinados al consumo final. Partiendo de ello, se puede apreciar una diferencia
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esencial, pues la finalidad es amparar los derechos del consumidor frente a posibles practicas

abusivas por parte de los proveedores.

En términos de formalidad y procedimiento, el arbitraje convencional ofrece mayor
flexibilidad, permitiendo a las partes definir las reglas del proceso arbitral, incluyendo la
eleccién de arbitros y las normas aplicables, pues como se sabe existe el arbitraje institucional
como en el Ad Hoc. Por su parte, arbitraje de consumo se distingue por su sencillez y
accesibilidad, con procedimientos disefiados para ser rapidos y gratuitos, garantizando la
equidad sin requerir conocimientos juridicos especializados por parte de los consumidores.
Este sistema esta regido por principios de inmediatez y concentracion, asegurando tramites

sencillos y accesibles a comparacion de un proceso arbitral convencional (San Cristobal, 2007).

Ciertamente ambos tipos de arbitraje comparten el caracter vinculante y ejecutivo de sus
laudos, equiparando sus decisiones a las sentencias judiciales. Sin embargo, en el arbitraje de
consumo el hecho de que un laudo sea ejecutado puede estar mas expedito, ya que las
decisiones son ejecutables sin necesidad de confirmacion judicial, lo que acelera el proceso y
reduce costos adicionales para los consumidores (Gazquez, 2009, como se citd en Rios, 2016).
Por otro lado, en ambos casos la voluntariedad es fundamental, las partes deben acordar
someterse al arbitraje, y este acuerdo debe formalizarse por escrito. En el arbitraje de consumo,
la voluntariedad se enfoca en proteger al consumidor, asegurando que su consentimiento sea

libre y no viciado, lo que fortalece la legitimidad y aceptacion del proceso.

Ahora bien, en cuanto a la administracién y gestion, el arbitraje convencional como se
menciond anteriormente puede ser administrado por instituciones arbitrales privadas o de
manera ad hoc, segun lo establecido por las partes o en el convenio arbitral. En contraste, el Es
administrado principalmente por entidades publicas como las Juntas Arbitrales de Consumo,

dependientes de las administraciones publicas. Esta estructura institucional garantiza un
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respaldo estatal, ofreciendo una formalidad y accesibilidad adecuadas para los consumidores

(San Cristébal, 2007).

Una de las diferencias més notables es la gratuidad del AC. Este, es gratuito para los
consumidores, eliminando cualquier barrera econémica que pueda impedir el acceso a la
justicia. En el arbitraje convencional, los costos suelen ser significativos y generalmente
asumidos por las partes involucradas, lo que puede desincentivar su uso en disputas de menor
cuantia. En todo caso, lo que se protege son los derechos del consumidor y su eficacia en su

resolucidn sin tener de por medio costos de transaccidn excesivos a diferencia de otras vias.

Por altimo, aunque tanto el arbitraje convencional como el de consumo ofrecen alternativas
valiosas al sistema judicial tradicional, sus diferencias en términos de ambito de aplicacion,
formalidades, caracter vinculante, voluntariedad, administracién y costos los hacen adecuados
para contextos especificos. EI AC, con su enfoque en la accesibilidad y proteccion del
consumidor, complementa el arbitraje convencional al proporcionar una via eficiente y justa

para la solucién de conflictos en el ambito del consumo.

El arbitraje de consumo fue implementado de diversas maneras en distintos paises, adaptandose
a las necesidades especificas y contextos culturales de cada jurisdiccidon. Paises como
Argentina, Colombia y Espafia se destacan como referentes. A continuacion, se describira el

arbitraje de consumo en las legislaciones mencionadas:

A. Argentina

El SC en Argentina fue establecido conforme al Decreto N° 276-98, del once de marzo de mil
novecientos noventa y ocho. Este sistema se distingue por la independencia de la voluntad de
los consumidores y proveedores, un proceso rapido, sencillo y la independencia del tribunal y
la naturaleza vinculante y efectiva del laudo. El procedimiento arbitral en Argentina puede ser

legal o equitativo, y el laudo se emite en un término maximo de ciento veinte dias habiles,
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segun lo establece el Decreto en su articulo 10°. Ademas, al igual que en el sistema peruano y
el sistema espariol, los proveedores adheridos al sistema poseen un distintivo que los identifica

entre otras empresas (segun lo prescrito en el articulo 20° del Decreto en mencion).

Segun Rios (2016), “en Argentina existen tres tipos de arbitraje de consumo: el arbitraje de
derecho, el arbitraje de equidad — de amigables componedores y el arbitraje con procedimiento
especial de minima cuantia”, utilizado para conflictos menores a quinientos pesos. Este Gltimo
tipo es especialmente relevante para disputas de menor cuantia, facilitando el acceso a la
justicia de manera expedita y sin grandes costos para los consumidores. Por otro lado, bajo la
jurisdiccion del Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo (SNAC), cualquier disputa que
presente un consumidor puede ser sometida a arbitraje. “Segun estadisticas emitidas en 2014
proporcionados por el SNAC, un promedio de trecientas empresas se encontraban previamente

registradas con el fin de resolver posibles controversias mediante AC” (Reyes, 2023).

De esta forma, Argentina cuenta con una estructura arbitral que permite una resolucién
eficiente y justa de las controversias, promoviendo la confianza que pudieran tener
consumidores en el sistema de arbitraje y asegurando una proteccion efectiva de sus derechos.
Sin embargo, al igual que en Peru, es ain un problema significativo la escasa motivacion de
adhesién o la renuencia del sector empresarial al sistema arbitral, ademas del nulo o escaso

conocimiento del consumidor sobre la existencia de este sistema.
B. Colombia

En Colombia, el arbitraje de consumo enfrenta criticas por diversas razones, especialmente en
lo que respecta a su aplicacion en contratos de adhesion. Aunque esta autorizado legalmente,
la regulacion vigente se considera insuficiente y hasta ahora no se ha establecido ningln

proceso formal de AC. La normativa pertinente abarca el Decreto 1829 de 2013, consolidado
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mediante el Decreto 1069 de 2015, el cual aun no se ha implementado de manera efectiva

(Romero, 2021).

Ademas, la Ley N° 1480 del afio 2011 - Estatuto del Consumidor, y la Ley 1563 del afio de
2012, que promulga el Estatuto de Arbitraje Internacional y Nacional, constituyen el
fundamento legal para el arbitraje de consumo Colombiano. Sin embargo, en la practica estas
normativas enfrentan varios desafios que limitan su efectividad. El principal desafio radica en
la falta de una regulacion detallada que facilite su implementacion practica. Romero (2021)
subraya la necesidad de complementar la normativa existente con reglamentos especificos que
aborden los aspectos procedimentales y garanticen la tutela de los derechos del consumidor.
Ademas, propone incrementar la inclusion en los contratos de adhesion, capacitar y certificar
a los arbitros especializados en consumo, y promover la difusion de los beneficios que posee
el arbitraje de consumo entre proveedores y consumidores. Sin una intervencion estatal
adecuada, es claro que, la sostenibilidad del sistema no esta asegurada. Gmez Duran (2016)
critica que “La actual legislacion vigente no proporciona un marco adecuado para el avance
eficiente del AC, lo que un vacio legal perjudicial tanto para consumidores como para

proveedores” (p. 32).

Finalmente, Colombia aun tiene un largo camino para establecer la legislacién del arbitraje de
consumo de manera eficaz, pues a pesar de contar con un marco normativo basico, este no ha
sido desarrollado ni complementado con reglamentaciones especificas que faciliten su

aplicacién practica.
C. Espaia

En Espafia, el arbitraje de consumo se define como un sistema consolidado y ampliamente
utilizado, respaldado por una robusta infraestructura normativa y administrativa. La Ley 60-

2003 de Arbitraje y la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, (en
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adelante LGDCU) - Real DL 1-2007 establecen la estructura legal del AC, destacandose por

su gratuidad, celeridad y caracter vinculante.

El arbitraje de consumo en Espafia esta dirigido por las JAC - Juntas Arbitrales de Consumo,
instituciones publicas, que operan bajo la supervision del INC - Instituto Nacional de Consumo.
Estas juntas garantizan que el proceso arbitral sea accesible y eficiente para los consumidores.
Segun San Cristébal (2007), "el arbitraje de consumo espafiol se distingue por su gratuidad,
rapidez y caracter vinculante, asegurando asi una resolucion justa y expedita de los conflictos”
(p. 104). Las Juntas Arbitrales de Consumo, tanto nacionales como territoriales, administran el
sistema, asegurando una estructura formal y accesible para los consumidores. Este enfoque
institucional proporciona un andamiaje sélido para la proteccion del consumidor, ofreciendo

recursos y apoyo estatal que facilitan el acceso a la justicia.

Entre las innovaciones destacadas del sistema espafiol es el arbitraje electronico. Este
mecanismo hace posible que a través los distintos medios electronicos se puedan desarrollar el
procedimiento arbitral en su totalidad de inicio a fin. Segin Gomez Duran (2016), "el arbitraje
electronico facilita el acceso al sistema haciéndolo mas célere y reduciendo costos relacionados
a la resolucién de disputas” (p. 85). Ademas, el arbitraje colectivo tiene como objetico
solucionar las disputas que afecten a un grupo de consumidores en un solo procedimiento,

mejorando la eficiencia y reduciendo la carga de trabajo para los tribunales.

El Real Decreto Legislativo 231-2008 fortalece la estructura del arbitraje de consumo en
Espafia, estableciendo directrices claras para su implementacion y operacion. Esta normativa
asegura que los laudos arbitrales sean vinculantes y ejecutables, proporcionando una alternativa
efectiva y fiable al sistema judicial tradicional. Lasarte Alvarez (2010) sefiala que "el arbitraje
de consumo debe fundamentarse en la rapidez de la elaboracion y emisién del laudo, asi como

hacer simple el proceso en su totalidad” (p. 363).
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A diferencia de otros paises, Espafia se destaca por poseer un sistema altamente consolidado y
avanzado en materia de AC. La legislacion correspondiente, que incluye la Ley 60/2003 de
Arbitraje y la LGDCU -Real DL 1- 2007, establece un marco legal sélido que facilita la
resolucion de disputas de manera justa, rapida y accesible. Las innovaciones antes mencionadas
subrayan el compromiso de Espafia con la modernizacion y eficiencia del sistema,

proporcionando asi una alternativa efectiva y fiable al sistema judicial tradicional.

En el Sistema Arbitral de Consumo peruano a fin de que los derechos de los consumidores y
las obligaciones de los proveedores sean cumplidos efectivamente en la realidad, existen
diferentes mecanismos que garantizan la solucién de conflictos entre las partes. Entre ellas
destacan las siguientes: (i) el PAS en INDECOPI (ii) el AC. Estas seran descritas y
cuestionadas en las siguientes lineas, a efectos de determinar, cual -entre todas- resulta ser la

mas eficiente y efectiva para las partes involucradas, segun su voluntad e intereses.

Al analizar el PAS como mecanismo administrativo para tutelar los derechos del consumidor,
se denota lo que prescribe el articulo 105° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, “Cddigo de Consumo”), el INDECOPI, “Es una entidad con competencia
primordial y de transcendencia nacional encargado de tener conocimiento de las
contravenciones a las disposiciones contenidas en dicho cuerpo normativo, a su vez aplicar
medidas correctivas y/o sanciones correspondientes”. Por lo tanto, en el ambito administrativo
de INDECORPI, para proteger sus derechos, el consumidor puede solicitar el inicio de un

Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS).

En esta via, los consumidores tienen la capacidad de requerir reclamaciones mediante las
medidas correctivas reparadoras, las cuales, por cierto, no pueden ser solicitadas de manera
acumulativa, sino alternativa o subsidiariamente, segin lo que prescribe el inciso 2 del articulo

115°, del Cédigo de Consumo. Segun el articulo 115°, inciso 1, de este cuerpo normativo, estas
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medidas, “tienen como objetivo remediar los dafios patrimoniales ya sean directos e
inmediatos ocasionados al consumidor por la contravencién administrativa a su situacion
anterior”. Entre estas medidas se incluyen: (i) reparacion de productos, (ii) cambio de
productos, (iii) entrega de productos con caracteristicas idénticas, (iv) cumplimiento de

prestaciones, (v) devolucion de contraprestacion y otras similares.

De acuerdo al profesor Rejanovinschi (2015), INDECOPI reconoce la falencia del sistema
anterior, por lo que propone que en el PAS se ordenen también las referidas medidas. Por este
motivo, dichas medidas fueron inicialmente introducidas a la interior Ley de Proteccion al
Consumidor hasta llegar a la regulacion actual en el Codigo de Consumo. Esto se debe a que,
dicho tiempo, en el 80% de las quejas de los consumidores, se requerian tales acciones, a pesar

de que el INDECOPI no tenia la autoridad para otorgarlas (INDECOPI, 2000, p. 5).

Como se observa, la autoridad administrativa fue agil en identificar la deficiencia del
procedimiento antes de los afios 2000. Por consiguiente, el PAS en INDECOPI no solo
sanciona en la actualidad al proveedor, sino que ofrece una solucion efectiva a los problemas
de los consumidores al permitirles plantear reclamaciones compensatorias que, segun el
vigente Codigo de Consumo, no tienen caracter indemnizatorio. La compensacion, segln se
desprende del articulo 115° inciso 7, del Codigo de Consumo, debe deducirse de la
indemnizacién por dafios y perjuicios solicitada mediante la instancia judicial. Segun
Rejanovinschi (2015), "se trata entonces de una ‘compensacion a cuenta’ del dafio emergente,

manteniéndose abierta la posibilidad de solicitar el lucro cesante y dafio moral™ (p. 235).

El profesor Rejanovinschi (2015) sostiene que “para resarcir los dafios ocasionados a los
consumidores, resultara exigua la aplicacion de una medida correctiva restauradora,
especialmente en casos de dafios no materiales” (p. 237). Por ejemplo, es imposible compensar

a los afectados por pérdidas de objetos que poseen algun tipo de valor sentimental, e incluso la
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de seres queridos o mascotas. Por lo tanto, mediante el procedimiento administrativo, el

consumidor no puede obtener una indemnizacién completa.

En un principio, el SISAC en el Pert surgio6 con el proposito de proporcionar un método &gil,
sin costo y efectivo para solucionar controversias entre proveedores y consumidores de bienes
y/o servicios. La regulacion ha experimentado diversos momentos y normativas que han
buscado fortalecer este mecanismo como una herramienta esencialmente apta para tutelar los

derechos que tienen consumidores.

En un primer momento, la tentativa de establecer un sistema de arbitraje de consumo en el Per(
se dio a partir del DS Nro. 046-2011-PCM, acompariado de diversas directivas adherentes. Esta
normativa pretendia crear un marco regulatorio robusto para el arbitraje de consumo, con la
intencion de consolidarlo como un sistema confiable y eficaz. Sin embargo, esta primera
version del sistema nunca alcanzé los niveles esperados de confiabilidad, eficacia, simplicidad
y rapidez. En lugar de eso, se convirtid en un sistema excesivamente burocratico, cuya
complejidad y falta de celeridad lo hicieron ineficiente. La neutralidad e imparcialidad del
sistema fueron cuestionadas, lo que generé inseguridad entre los usuarios. Ademas, la supuesta
gratuidad del sistema se tradujo en altos costos de desarrollo y sostenimiento, que ningun
gobierno local ni regional estuvo dispuesto a asumir. Esto llevd al fracaso del intento inicial de

consolidar el SISAC en el Per( (Morales, 2021).

Posteriormente, ante el fracaso del primer intento, el gobierno emitio el DS Nro. 049-2016-
PCM con el objetivo de aclarar y precisar los alcances del Reglamento del SISAC. Este decreto
buscaba resolver las deficiencias identificadas en la normativa anterior y ofrecer un marco mas
claro y accesible para el AC. ElI DS Nro. 049-2016-PCM intent6 simplificar procedimientos y
hacer el sistema mas accesible y efectivo. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, el sistema

continué enfrentando desafios significativos en su implementacion y aceptacion. La falta de
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recursos y el apoyo institucional, asi como la persistencia de problemas burocraticos,

impidieron que el sistema alcanzara su pleno potencial (Acosta, 2021).

A pesar de los retos iniciales, el SISAC en el Per( continda siendo una iniciativa crucial para
tutelar los derechos de consumidores. Con mejoras y modificaciones constantes, podria
transformarse en un recurso eficiente y confiable para resolver disputas en el ambito del

consumao.

Segun Rios (2016), "El Sistema posee entre sus caracteristicas la sencillez, gratuidad, rapidez
y caracter vinculante, permitiendo a las partes resolver sus diferencias sin necesidad de acudir
a los tribunales"” (pp. 77-82). Este procedimiento no solo facilita la resolucién de disputas de
manera eficiente y equitativa, sino que también ofrece una alternativa accesible y menos formal
que los procesos judiciales tradicionales. Motivo por el cual, que el arbitraje de consumo se
constituye como una herramienta idénea para la defensa de los derechos del consumidor,

constituyendo un camino célere y seguro para la resolucion de conflictos comerciales.

Por ultimo, es crucial destacar que la caracteristica esencial del AC, y que establece su razon
de ser, denota que las que participan sean, respectivamente, un empresario (0 experto, o
prestador de servicios) un consumidor, ocupando los lugares de reclamante y reclamado (San
Cristobal, 2007, p. 104). Estas caracteristicas en conjunto garantizan que el acceso al sistema
sea sencillo y libre de obstaculos, permitiendo una resolucion de disputas rapida y justa, y

promoviendo un entorno comercial mas transparente y protector para los consumidores.

A. Esvoluntario
La participacién del proveedor y del consumidor en el arbitraje de consumo es facultativa.
Dicho compromiso consigue establecerse en cada una de las disputas especificas 0 mediante la
adhesién del proveedor o las asociaciones empresariales al SISAC. La adhesion de la que se

habla, definida por la normativa como una oferta publica de sometimiento al arbitraje de
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consumo, consiste en que el proveedor o la entidad empresarial manifiestan su voluntad a que
los conflictos con sus consumidores sean resueltos a través del AC. Ambas partes deben
participar de manera voluntaria en el proceso, sin presion alguna. La voluntariedad asegura que
las partes acepten someterse al arbitraje por acuerdo mutuo, lo que refuerza la legitimidad y
aceptacion del procedimiento. Esta caracteristica es primordial para asegurar el cumplimiento

de los laudos arbitrales (Rios, 2016).

B. Es gratuito

Ni el consumidor ni el proveedor deben asumir costos por tasas administrativas o honorarios
arbitrales. Esto difiere de otros procesos de arbitraje, ya que, siendo el consumidor quien inicia
este mecanismo, incluso una tarifa minima podria resultar mas onerosa que el valor del

producto en disputa, lo cual no seria ventajoso.

Sin embargo, algunos autores sostienen que ofrecer arbitraje gratuito sin distincién resulta
excesivo para un régimen con patrimonio limitado. Esta administracién necesita cubrir los
costos del sistema arbitral utilizando el presupuesto de las instituciones implicadas, sin la
posibilidad de solicitar fondos agregados del Tesoro Publico, de acuerdo con la Primera
Disposicién Complementaria Final del Codigo. Teniendo en cuenta que esta figura de gratuidad

no esta inmersa siquiera en los procedimientos/procesos judiciales.

La ausencia de costos es esencial, ya que las personas involucradas en disputas de
consumidores no deben desembolsar dinero para someterse a arbitraje. Este aspecto es crucial
para atestar el acceso a la justicia sin que exista un obstaculo en los costos, permitiendo que
tanto consumidores como proveedores participen en el proceso sin incurrir en gastos
significativos. De esta manera, se evita que los costos adicionales se conviertan en un

desincentivo para la proteccién de sus derechos (Rios, 2016).
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C. Essencillo

La esencia de esta caracteristica se fundamenta principalmente en que no es imprescindible
contar con asistencia legal obligatoria, ni con la conocida defensa restringida a través de un
abogado, ya para que el consumidor acceda a este arbitraje, solo necesita completar un
formulario detallando la reclamacion arbitral. Es decir, debe estar caracterizado por la sencillez
procedimental y la rapidez en la preparacion del fallo. Esto permitird que los consumidores
puedan ingresar al sistema sin tener que enfrentar complicaciones legales, facilitando un
proceso mas accesible y comprensible para todas las partes involucradas. Para que los
consumidores puedan resolver efectivamente sus disputas, el acceso al sistema debe ser directo
y libre de trabas burocraticas que puedan obstaculizar la proteccion de sus derechos (Rios,

2016).
D. Es vinculante

En todo proceso arbitral, el fallo es de imperativo cumplimiento tanto para el proveedor como
para el consumidor. Segun el articulo 59 del Decreto Legislativo 1071 que regula el arbitraje,
el laudo arbitral es la determinacion final e inmodificable que resuelve la disputa entre ambas

partes, con efectos de cosa juzgada.

En todo proceso arbitral, el fallo es de obligatorio cumplimiento tanto para el proveedor como
para el consumidor. Segun el articulo 59 del DL 1071° que reglamenta el arbitraje, prescribe
que el laudo arbitral viene a ser la decision final e inapelable que resuelve la disputa entre

ambas partes, con efectos de cosa juzgada.

Entonces, surge la pregunta sobre como el sometimiento al arbitraje de consumo afectaria la
capacidad del consumidor para utilizar otras vias legales disponibles para proteger sus
intereses. En este sentido, el consumidor podria optar por denunciar al proveedor a través del

procedimiento administrativo ordinario de proteccion del consumidor o buscar amparo en las
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acciones disciplinarias que las autoridades en el contexto de un procedimiento administrativo

general de interés pablico puedan imputar.

Con el fin de incentivar la previsibilidad y fomentar la utilizacion del AC, el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor limita las opciones que ejercer el consumidor. Por lo
tanto, al optar por trasladar su controversia al AC, no podréa iniciar un procedimiento arbitral
por causal de infracciones a normativas de este cuerpo normativo, ni beneficiarse de medidas
correctivas, como las reparaciones que las autoridades podrian ordenar en un proceso ordinario
contra el proveedor por la misma violacion. Esta restriccion garantiza que las decisiones sean

acatadas por ambas partes, reforzando asi la certidumbre juridica.

En resumen, el laudo arbitral de consumo es definitivo, inapelable y de cumplimiento
obligatorio, con efectos de res judicata segun el articulo 59° del DL 1071. Estas disposiciones
restringen las opciones del consumidor una vez que opta por el arbitraje de consumo,
asegurando asi que las resoluciones sean respetadas por ambas partes, promoviendo la

seguridad juridica y la eficacia del sistema arbitral de consumo (Rios, 2016).
E. Escélere

La controversia se resuelve en un lapso de cuarenta y cinco dias laborables y no admite
instancia de apelacion. Ademas, se llevara a cabo una Unica sesion, a diferencia de otros
procedimientos arbitrales. El periodo de cuarenta y cinco dias se divide de la siguiente manera:
una vez que el Tribunal Arbitral acepta la solicitud, se conceden 5 dias laborables para que el
proveedor responda, contados desde el dia siguiente a la notificacion de la solicitud de arbitraje.
Si el tribunal lo considera necesario, se llevard a cabo una uUnica sesion, seguida del laudo

arbitral que constituira la decision final e inapelable.

En este contexto, "La rapidez es una de las ventajas del arbitraje de consumo, haciendo agil al

proceso arbitral " (Gozaini, 2005, citado en Rios, 2016). El objetivo es resolver las disputas de
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manera mas rapida en comparacion con el procedimiento judicial convencional, asegurando
que los conflictos se resuelvan en un maximo de cuatro meses desde la designacion del tribunal

arbitral.
F. Es confidencial

Del mismo modo, tanto el consumidor como el proveedor deben mantener reserva respecto al
conflicto que se esta resolviendo mediante el arbitraje de consumo. Esta medida beneficia
especialmente a los proveedores, ya que, en caso de optar por otro método de resolucion, en el
portal web que posee el Indecopi, denominado “Mira a quién le compras”, existe un registro
en el que estdn enumeradas las empresas que han sido sancionadas por contravenciones al
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, lo cual podria afectar negativamente su
reputacion empresarial. Aunque es posible encontrar algunos casos en el buscador de

decisiones arbitrales de Indecopi, estos se mantienen de manera anénima.

El SISAC ha experimentado varias innovaciones significativas para mejorar la eficacia y
accesibilidad del proceso arbitral. Estas modificaciones buscan simplificar los procedimientos,
fomentar la participacion de los proveedores y expandir las opciones disponibles para la

creacion de Juntas Arbitrales.

Una de las innovaciones mas importantes es la opcién otorgada a los proveedores para que se
adhieran de manera limitada al SISAC. Anteriormente, los proveedores que se registraban
estaban sujetos al arbitraje de consumo para todos sus productos y servicios, sin restricciones
en cuanto a los montos indemnizatorios. Con la nueva regulacion, los proveedores pueden
especificar a qué productos y servicios se aplicara el arbitraje, asi como establecer un monto

maximo para las indemnizaciones que pueden concederse.
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Esta edicion limitada permite a los proveedores tener un mayor control sobre los riesgos y
costos potenciales asociados con el arbitraje de consumo. Por ejemplo, un proveedor puede
optar por incluir sélo ciertos productos en el sistema de arbitraje y limitar las indemnizaciones
a montos que considere manejables. Esta flexibilidad incentiva a mas proveedores a participar
en el sistema, aumentando asi la disponibilidad de esta opcion para los consumidores (Indecopi,

2021).

Otra innovacion relevante es la ampliacion de las entidades habilitadas para establecer Juntas
Arbitrales de Consumo. Inicialmente, estas juntas solo podian constituirse dentro de los
gobiernos regionales, locales y, excepcionalmente en oficinas de Indecopi. Sin embargo, el
nuevo reglamento permite que las Juntas Arbitrales también puedan ser creadas en colegios

profesionales y universidades publicas.

Segun Indecopi (2021), esta medida busca descentralizar el acceso al arbitraje de consumo,
facilitando a los consumidores en diferentes regiones del pais el poder resolver sus disputas de
manera efectiva. Al establecer Juntas Arbitrales en colegios profesionales y universidades
publicas, se aprovechan los recursos y la infraestructura existente en estas instituciones,
promoviendo una mayor participacion de profesionales capacitados en el proceso arbitral. De

esta manera se promueve el incremento del alcance de este tipo de arbitraje.

Se destaca que en el reglamento anterior, cada Junta Arbitral tenia independientemente un
grupo de arbitros. Actualmente, esta el Registro Unico de Arbitros, lo que asegura que
profesionales de igual calidad resolveran los casos en todas las localidades del pais, estando

disponibles para que las partes puedan seleccionarlos.

En 2019, al implementar del nuevo Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo, se
introdujo la modalidad de adhesién limitada. Esta opcion busca incentivar a los proveedores a

elegir el arbitraje de consumo, permitiéndoles definir de acuerdo a sus intereses la trayectoria
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de las indemnizaciones que aceptaran y los productos o servicios que desean someter al
arbitraje. Al limitar la compensacion, se hace referencia tanto al dafio patrimonial como al lucro
cesante. Sin embargo, si el consumidor busca reparacion por dafio personal y moral, debera

acudir al Poder Judicial en lugar de optar por el arbitraje de consumo.

La designacion del arbitro es una de las alteraciones mas destacadas en el reglamento. Este
procedimiento facilita una mayor adaptabilidad y participacion de las partes dentro del
conflicto. Al iniciar el arbitraje, el consumidor tiene la opcion de proponer un arbitro del
Registro Unico de Arbitros, y esta sugerencia se comunica al proveedor, el mismo tendr4 el
plazo de tres dias habiles para aceptar o rechazar la propuesta. Si hay rechazo, ambas partes
deben acordar conjuntamente la eleccién del arbitro dentro del mismo lapso. En ausencia de
propuesta por parte del consumidor, el secretario técnico de la Junta Arbitral de Consumo
interviene, notificando al proveedor a fin de consensuar la seleccion del arbitro en el mismo
periodo. Ademas, cuando la disputa involucra una cantidad que excede las tres Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) y hay acuerdo entre las partes, el Tribunal Arbitral puede estar
compuesto por tres arbitros. En tal caso, el consumidor debera elegir un arbitro de los
nominados por asociaciones de consumidores, el proveedor selecciona a otro arbitro de los
nominados por organizaciones empresariales, y ambos arbitros designan a un presidente entre

los nominados por entidades de la administracion publica.

La configuracion del Tribunal Arbitral también ha sido ajustada para asegurar imparcialidad y
eficacia en la resolucién de conflictos. Normalmente, las disputas se resolveran mediante un
Unico arbitro seleccionado del Registro Unico de Arbitros, propuesto por el consumidor y
notificado al proveedor para su aceptacion. No obstante, cuando la disputa involucra una
cantidad considerable (mas de tres UIT) y ambas partes estan de acuerdo, el tribunal puede
constar de tres arbitros, lo cual permite manejar disputas mas complejas y de mayor cuantia

con la experiencia y criterio de multiples arbitros. Si una de partes no seleccione al arbitro o si
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los arbitros designados no logran ponerse de acuerdo sobre quién debe ser el presidente, el
secretario técnico de la Junta Arbitral de Consumo tiene la autoridad para designar al arbitro
restante, asegurando asi que el proceso continle sin interrupciones y que se mantenga la

imparcialidad en la seleccion.

El SISAC, en nuestro pais esta configurado para fomentar la eficiencia, la accesibilidad y la
imparcialidad en la solucion de conflictos entre consumidores y proveedores. A continuacion,
se detallan los elementos fundamentales de esta estructura: las Juntas Arbitrales de Consumo,

los presidentes de las Juntas Arbitrales, los secretarios técnicos y los Organos Arbitrales.

Las Juntas Arbitrales de Consumo son entidades administrativas no judiciales establecidas
dentro de organismos publicos. Su funcion principal es instaurar y fomentar el SISAC, brindar
soporte administrativo a los Tribunales de Arbitraje y manejar las solicitudes presentadas. De
acuerdo con la Guia Practica sobre Arbitraje de Consumo (2021), estos comités pueden estar
ubicados no solo en gobiernos regionales y locales, sino también en asociaciones profesionales
y universidades publicas. Esta ampliacion permite descentralizar el acceso al arbitraje de
consumo y facilita que como consumidores de diversas regiones puedan resolver sus conflictos

de manera efectiva.

Los presidentes tienen la responsabilidad de supervisar y coordinar las actividades de las juntas.
Son encargados de garantizar que los procedimientos se desarrollen conforme a las normativas
establecidas y que se mantenga la imparcialidad y la justicia en la resolucion de las disputas.
Ademas, los presidentes juegan un papel crucial en la designacion de los arbitros y en la

supervision de los casos hasta su resolucion.

Los secretarios técnicos son funcionarios designados para apoyar a las Juntas Arbitrales de
Consumo en sus funciones administrativas y operativas. Tienen la tarea de recibir las
solicitudes de arbitraje, notificar a las partes involucradas, coordinar las audiencias y asistir a

los &rbitros en la preparacion de los laudos. Segun el reglamento, los secretarios técnicos
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también pueden intervenir en la seleccidn de arbitros en caso de desacuerdo entre las partes,
asegurando asi la continuidad y fluidez del proceso arbitral (Decreto Supremo N° 103-2019-

PCM, 2019).

Los Organos Arbitrales son los encargados de resolver las disputas sometidas al arbitraje de
consumo. Estos pueden ser unipersonales o colegiados, dependiendo de la cuantia en disputa y
el acuerdo entre las partes. Generalmente, un solo arbitro resolvera la controversia, pero en
casos donde la cuantia sea mayor a tres UIT y las partes lo acuerden, se puede constituir un
Tribunal Arbitral Colegiado. Los arbitros son seleccionados del Registro Unico de Arbitros,
garantizando asi la competencia y la imparcialidad en la resolucion de los conflictos. Esta
flexibilidad en la conformacién de los tribunales permite manejar de manera adecuada tanto

disputas simples como complejas (Guia practica sobre arbitraje de consumo, 2021).

- El proceso arbitral de consumo en Peru se despliega de la siguiente manera:

El proceso comienza con la presentacion de la solicitud de arbitraje por parte del consumidor
ante INDECOPI. Esta solicitud debe contener detalles sobre el conflicto, las partes
involucradas y las pruebas pertinentes. Una vez recibida, la autoridad competente evalla la
solicitud. Si la solicitud tiene todos los requisitos, se procede a admitirla y notificarla al

proveedor demandado.

El proveedor tiene la oportunidad de responder a la solicitud de arbitraje. En su respuesta,
puede aceptar o rechazar la solicitud, aunque generalmente estd obligado a participar si el
contrato original incluia una clausula de arbitraje. EI proveedor presenta su respuesta formal,

donde expone su posicion respecto al conflicto y puede aportar pruebas en su defensa.

El tribunal de arbitraje puede estar conformado por uno o tres arbitros, segin la cantidad en
disputa y el acuerdo entre las partes. Los arbitros son seleccionados del Registro Unico de

Arbitros, gestionado por INDECOPI. Habitualmente, una sola persona arbitra las
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controversias, pero si la cantidad en litigio supera las tres UIT o las partes asi lo acuerdan, se

constituye un tribunal colegiado de tres arbitros.

El tribunal arbitral puede convocar a una Unica audiencia donde se intentara una conciliacién
y se presentaran los medios de prueba. Las partes tienen libertad para presentar las pruebas que
consideren pertinentes y relevantes para el caso. El tribunal evalla estas pruebas de manera
justificada. Durante la audiencia, las partes exponen sus argumentos finales. El tribunal tiene
un plazo de cuarenta y cinco dias habiles a partir de la admision de la solicitud de arbitraje para
emitir el laudo. La decision del tribunal puede basarse en derecho o, si las partes lo acuerdan,

en equidad o conciencia. El laudo tiene caracter obligatorio para ambas partes.

El procedimiento completo de arbitraje de consumo esta disefiado para ser agil. A partir de la
admision de la solicitud hasta la emision del laudo, el proceso no debe superar los cuarenta y
cinco dias habiles. Esta celeridad es una de las ventajas especiales del SISAC sobre los

procedimientos judiciales tradicionales.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

La presente investigacion se encasilla como una indagacién juridica de tipo cualitativo y
aplicado, centrada en el andlisis empirico del Sistema Arbitral de Consumo en el Peru. Este
estudio no se basa en procedimientos experimentales tipicos de las ciencias naturales, sino en
un enfoque empirico que implica el recojo de informacion a través de entrevistas y analisis
hermenéutico de las respuestas obtenidas. Esta metodologia es iddnea para examinar en
profundidad las percepciones y experiencias de los individuos implicados, permitiendo una
interpretacion detallada y contextualizada de las estructuras y procesos juridicos relacionados

con el arbitraje de consumo (Guerrero, 2016).

Ademas, esta investigacion tiene un caracter aplicado, pues se orienta hacia la resolucion de
problemas practicos asociados con la implementacién y funcionamiento del SISAC, buscando
proporcionar soluciones concretas y viables dentro del marco legal peruano. Asi, aunque el
estudio tiene un margen de generalizacion limitado, se espera que las recomendaciones y
conclusiones arribadas, contribuyan significativamente a la mejora y efectividad del sistema

arbitral en cuestion.

Este enfoque cualitativo se complementa con un disefio comparativo, donde, debido a la
deficiencia normativa del pais, se hace necesario examinar y comparar legislaciones y practicas
de otros paises. Este método permite no solo observar semejanzas y diferencias sino también
extraer conclusiones valiosas que pueden ser adaptadas o implementadas en el contexto

peruano, enriqueciendo asi el analisis con una perspectiva mas amplia y diversificada.

Este estudio se desarrolla en tres niveles de analisis, conforme a los planteamientos de

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), adaptados al contexto del SISAC en el Peru:

1. Nivel Descriptivo: En este nivel, se realiza una descripcion meticulosa del SISAC, tal

como opera actualmente. Se detallan las caracteristicas, estructuras, y procesos del

Pag.

Obando Figueroa, M
41



1

“PN Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en &l Per(

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

sistema, basandose en la observacion directa y la revision de documentacion relevante.
Esta descripcion se enfoca en presentar las manifestaciones del sistema sin intervenir o
influir en las variables involucradas, proporcionando una base sélida para el analisis

posterior.

Nivel Interpretativo: Este nivel aborda el analisis de las experiencias y apreciaciones
de los actores implicados, recogidas a través de entrevistas con especialistas y
profesionales del Derecho del Consumidor. Se procesa y analiza esta informacion para
interpretar como estas percepciones influyen o reflejan la efectividad y eficacia del
SISAC. Este analisis interpretativo ayuda a comprender los factores subyacentes que
pueden afectar el funcionamiento y la aceptacion del sistema entre los usuarios y

profesionales.

Nivel Propositivo: Basandose en los hallazgos descriptivos e interpretativos, este nivel
se centra en formular propuestas concretas para mejorar o fortalecer el sistema arbitral
de consumo. Se pretende presentar recomendaciones y estrategias que puedan ser
implementadas para optimizar el sistema, contribuyendo asi a la colectividad juridica'y
a su vez englobar a la sociedad peruana en general. Este enfoque propositivo es
fundamental para el caracter aplicado de la investigacién, buscando no solo entender el

sistema, sino también aportar soluciones viables a los desafios identificados.

Cada uno de estos niveles contribuye a una comprension integral y multifacética del SISAC,

permitiendo no solo describir y analizar el sistema en su estado actual, sino también proponer

mejoras fundamentadas en evidencia empirica y analisis experto, conforme a las metodologias

de investigacion no experimental en ciencias juridicas (Agudelo et al., 2008).

En esta investigacion se emplea un disefio metodoldgico no experimental, centrado

especificamente en la revision documental y el analisis cualitativo de entrevistas. Este enfoque

es especialmente adecuado para estudios juridicos donde es primordial observar las
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condiciones naturales de las variables de interés sin ninguna manipulacion, permitiendo asi una

apreciacion auténtica y precisa de los fendmenos estudiados.

En el ambito juridico, este disefio facilita una evaluacion exhaustiva de documentos legales,
decisiones judiciales, y opiniones de expertos, conservando la integridad de los datos
originales. A través de la revision documental, se analizan textos legales y registros pertinentes
para obtener una comprension profunda del marco normativo y su aplicacion practica.
Paralelamente, el analisis cualitativo de entrevistas permite capturar las
percepciones/apreciaciones y experiencias de los profesionales del Derecho y otros actores
relevantes, proporcionando una perspectiva rica y detallada que es esencial para comprender

cdmo se experimentan y se interpretan las disposiciones legales en situaciones reales.

Este disefio, por tanto, se alinea con la necesidad de profundizar en las caracteristicas
cualitativas del SISAC en el Perq, explorando los fendbmenos desde la orientacion de los
participantes relacionado con su entorno, tal como se recomienda en estudios cualitativos en

ciencias sociales y juridicas.

La metodologia aplicada es predominantemente cualitativa, buscando capturar la complejidad
de las percepciones y experiencias relacionadas con el SISAC. Se enfoca en el analisis
profundo de contenido documental y testimonios de expertos, utilizando técnicas como la
observacion documental y la entrevista semi-estructurada para recolectar datos ricos y

detallados.

Esta aproximacion permite una exploracion mas flexible y reflexiva de los temas juridicos,
adecuada para adaptarse a la diversidad de contextos y perspectivas dentro del campo del

Derecho de Consumao.

La poblacion y muestra de estudio comprende a expertos en Arbitraje de Consumo, incluyendo

académicos, juristas y profesionales que han trabajado directamente con o en torno al SISAC
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gestionado por INDECOPI. Conforme a Lopez (2004), "la poblacion estara compuesta por el
grupo de personas de quienes necesitamos conocer algo dentro de una investigacion™ (p. 69).
La seleccidon de esta poblacion especifica se justifica por la necesidad de obtener insights

profundos y expertos sobre el sistema en cuestion.

Para la recopilacion de datos, "se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia,
donde los participantes no se seleccionan aleatoriamente, sino en funcién de su disponibilidad
y relevancia para los objetivos de investigacion” (Mufioz, 2018). Este método es
particularmente util en estudios juridicos donde el acceso a expertos calificados puede ser

limitado y donde la profundidad del conocimiento es prioritaria sobre la generalidad.

Hernandez y Mendoza (2018) menciona que en la investigacion cualitativa, como la nuestra,
"no se busca sistematizar los resultados al contrario se pretende indagar en lo que se va
investigar bajo estudio™ (p. 425). En este sentido, esta investigacién se enfoca en un
entendimiento detallado del funcionamiento y las implicancias del SISAC mas que en la
extrapolacion de los resultados a una poblacion mas grande. La muestra se compuso siguiendo
una seleccion dirigida y consciente de expertos, justificada por Cortés y Alvarez (2017) quienes
argumentan que "Es necesario en algunos estudios la opinion de personas conocedoras del tema
a investigar" (p. 387), especialmente en casos donde la legislacion es reciente y la opinion
experta es crucial para interpretar sus efectos practicos, siendo tal el caso del SISAC y su nuevo

reglamento que introdujo mejoras.

En el marco de este estudio sobre la viabilidad del Arbitraje de Consumo en el Perd, se ha
realizado una operacionalizacion detallada de las variables para clarificar las dimensiones y los
indicadores que seran medidos mediante entrevistas y revision documental. Aunqgue el enfoque
cualitativo predominante en esta investigacion no requiere de la cuantificacion de variables, la

estructuracion detallada facilita un analisis sistematico y riguroso de la informacion recopilada.
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- Guia de Preguntas y Operacionalizacion

Para llevar a cabo este analisis, se han definido varias dimensiones basadas en los objetivos
especificos de la investigacion, que son operacionalizadas a través de una serie de preguntas
dirigidas a expertos en arbitraje de consumo. Estas preguntas estan disefiadas para explorar
tanto las percepciones generales sobre la viabilidad del sistema como sus aspectos regulatorios,

ventajas, deficiencias y posibles mejoras.
Tabla N° 2

Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones Indicadores Items de la Guia
de Preguntas

Viabilidad del Percepciones de Opiniones sobre la 1-10
Arbitraje de viabilidad efectividad del sistema
Consumo

Regulacion del Marco legal y Detalles de la 3-4
Arbitraje de regulativo legislacion actual y su
Consumo aplicacién

Ventajas del Sistema | Beneficios para Enumeracion de 5-6
de Arbitraje proveedores y beneficios percibidos

consumidores

Deficiencias del Falencias en la Identificacion de 7-8

Sistema de Arbitraje | implementaciény problemas y areas de
operacion mejora

Propuestas de Sugerencias de Propuestas especificas 9

Mejora optimizacion para mejorar el sistema

Promocion de la Estrategias de Evaluacion de la 11

Afiliacion al Sistema | inclusion factibilidad de

estrategias

Atractivo del Aplicabilidad Discusion sobre sectores | 12
Sistema en sectorial mas beneficiados
Mercados

Nota. Elaboracion Propia.
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En el contexto operativo, se planificd entrevistar a seis (06) personas, numero considerado
suficiente para alcanzar una comprension robusta del tema. "Este disefio transversal permite
recopilar datos en una Unica ocasion por entrevistado, lo cual es adecuado para estudios donde
el tiempo y los recursos son factores criticos™ (Calderon y Alzamora, 2018, p. 73). Con estos
expertos seleccionados, se procedié a realizar una operacionalizacion breve de los conceptos
clave, estableciendo un marco claro para la interpretacion y analisis de las respuestas obtenidas,

garantizando asi que la investigacion sea tanto metodoldgica como conceptualmente rigurosa.

Para la revisién documental, se examinaron diversos tipos de documentos, incluyendo aquellos
proporcionados por INDECOPI en los Anexos 1, 2 y 3, junto con un analisis de solicitudes y
laudos correspondientes al afio 2022. Adicionalmente, se revisé una seleccién de articulos, tesis
y libros que cumplen con los criterios de inclusion definidos especificamente para este estudio:
afio de publicacion dentro de los altimos cinco afios, origen peruano, idioma esparfiol, y
relevancia directa al tema de investigacion. De un total de 63 articulos evaluados bajo estos

parametros, 30 fueron seleccionados para ser incluidos en el estudio.

Para abordar adecuadamente el enfoque cualitativo de este estudio sobre la viabilidad del
Arbitraje de Consumo en Perd, se han seleccionado dos técnicas principales de recoleccion de
datos: entrevistas semi-estructuradas y revisién documental. A continuacion, se detalla el uso

y justificacion de cada técnica e instrumento empleado:
Tabla N° 3

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas Instrumentos Justificacion
Entrevistas a Guia de entrevista | Las entrevistas semi-estructuradas permiten
expertos en semi-estructurada una recoleccion de datos flexibles y profundos,
arbitraje de (Anexo 4) esenciales para entender las complejidades del
consumo sistema de arbitraje de consumo.
Anélisis de Fichas de La revision documental se realiza utilizando
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documentos legales | observacion fichas de observacion documental, que facilitan
y académicos documental (Anexo | la sistematizacion y analisis riguroso de
5) documentos relevantes, como legislacion,

resoluciones de arbitraje y literatura académica.
Este método garantiza la validez vy
confiabilidad de la informacion obtenida,
crucial para fundamentar las discusiones y
conclusiones del estudio.

Nota. Elaboracion Propia.

Estos métodos y técnicas estan disefiados para maximizar la obtencion de datos relevantes y
veraces, permitiendo un analisis exhaustivo que cumpla con los objetivos establecidos en la
investigacion. Ademas, la combinacion de estas técnicas asegura una comprension holistica
tanto desde la perspectiva tedrica como préctica, crucial para evaluar la viabilidad del Arbitraje

de Consumo en el contexto peruano.

El procedimiento de la presente investigacion se ha estructurado en varias fases, cada una
meticulosamente planificada para asegurar el analisis y recoleccidn exhaustiva de los datos
necesarios para evaluar la viabilidad del SISAC en Peru. Las fases incluyen la preparacion y

validacién de instrumentos, la solicitud de informacion publica, y la revisién documental.
Preparacion y Validacion de Instrumentos

1. Elaboracion de la Guia de Entrevista: Se desarrolld una “Guia de Entrevista a
Profundidad Semi-Estructurada”, detallada en el Anexo 1, para ser utilizada con
expertos en Arbitraje de Consumo. Esta guia es esencial para obtener informacion
minuciosa y profunda relacionada con la experiencia laboral y profesional de los

entrevistados respecto al SISAC.

2. Validacion mediante Coeficiente V de Aiken: Como sugiere Escurra (1988), "para
garantizar la objetividad y la credibilidad de los instrumentos utilizados, el coeficiente
V de Aiken fue aplicado, proporcionando una base estadistica para la validacion de

contenido".
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Solicitud de Informacién Publica

1. Primera Solicitud a INDECOPI: El 27 de septiembre de 2023, se solicit6 a la Oficina
de Administracion y Finanzas (OAF) de INDECOPI, a través de su plataforma virtual,
acceso a la informacion publica referente a los expedientes de arbitraje de consumo de
2022. Se requirié informacién detallada en formato EXCEL incluyendo el nimero de

expediente, las partes involucradas, y la forma de conclusion de cada caso.

2. Recepcién de Datos Preliminares: El 13 de octubre de 2023, INDECOPI respondi6 con
la Carta N° 002670-2023-OAF/INDECOPI, otorgando el nimero total de solicitudes
de arbitraje de 2022 y solicitando méas tiempo para completar la carga de la informacion

requerida.

3. Recepcidn de Informacién Completa: El 6 de noviembre de 2023, mediante la Carta N°
002951-2023-OAF/INDECOPI, se recibié la informacion completa solicitada,

incluyendo el detalle de las solicitudes que culminaron en laudo.

4. Solicitud Adicional de Informacion: El 14 de febrero de 2024, se realiz6 otra solicitud
para obtener un reporte detallado de las denuncias en materia del consumidor a nivel

nacional durante 2022, especificando las ciudades implicadas.

5. Recepcién de Informacion Adicional: El 21 de febrero de 2024, se recepciono la
respuesta con el namero de denuncias ingresadas por sede u oficina regional durante el

afo 2022, mediante la Carta N° 000513-2024-OAF/INDECOPI.
Revision Documental

1. Fichas de Observacién Documental: Utilizando fichas de observacién documental, se
revisaron minuciosamente articulos de investigacion, libros y documentos

proporcionados por la DPC. Este proceso incluy6 la validacion de las fuentes a través
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de una matriz de validez de instrumentos de investigacion dicotdmica, evaluando

multiples criterios para asegurar la pertinencia y calidad de la informacion.

2. Confidencialidad y Consideraciones Eticas: En conformidad con el DL N° 1071, se
respeté la confidencialidad del proceso arbitral y de los laudos. Se trabajé
exclusivamente con los datos proporcionados por INDECOPI, y solo se consideraron

los laudos publicamente accesibles en el Buscador de Laudos de INDECOPI.

En este estudio sobre la viabilidad del SISAC en el Per, se han considerado meticulosamente

los aspectos éticos cruciales para garantizar la eficacia e integridad de la investigacion:

Primero, respecto al manejo de la informacion, se han seguido rigurosamente los principios de
confidencialidad e imparcialidad. Conforme a la Oficina de Integridad en la Investigacion, se
enfatiza que "conductas como la fabricacion, falsificacion o plagio son inaceptables” (Miranda,
2013). En este sentido, se ha procedido con extremo cuidado en la cita y referencia de fuentes
académicas, utilizando el sistema de la Asociacion Americana de Psicologia (APA, por sus
siglas en inglés) segun su ultima edicién (7ma), para asegurar que todas las contribuciones sean
debidamente reconocidas y que se respeten los derechos de autor conforme al art. 44 de la Ley

sobre el Derecho de Autor.

Segundo, en lo que concierne a la estructura y presentacion de la tesis, no se han realizado
alteraciones sustanciales mas alla de ajustes menores en el estilo para facilitar la comprension
y presentacion de los resultados. Todas las modificaciones se han guiado por los lineamientos
institucionales para la elaboracion de trabajos de investigacion establecidos por la institucién

educativa correspondiente.

Tercero, en relacion con la recoleccion de datos a través de entrevistas, estas se llevaron a cabo
utilizando plataformas de reunién en linea como Google Meet y Zoom. Durante estas sesiones,

se solicitd expresamente la autorizacion y el consentimiento de los entrevistados para la
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grabacion de video, explicando que el material seria utilizado exclusivamente para fines
académicos. En linea con este compromiso, se ha garantizado que ninguna parte del contenido
grabado se divulgue publicamente, asegurando asi la proteccion de la privacidad de los

participantes.

Estos enfoques éticos detallados y estructurados permiten abordar de manera efectiva la
investigacion, fundamentandose en una base solida de ética, rigor metodolégico y relevancia
académica, mientras se asegura que todos los procedimientos y resultados derivan de un trabajo

honesto y transparente.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Los resultados derivados del primer instrumento de esta investigacion provienen del analisis
de las fichas documentales proporcionadas por el INDECOPI. Estos documentos, detallados
en el Anexo 2 y 3, consisten en las respuestas a las solicitudes realizadas a la DPC. Este
conjunto de datos es esencial para comprender la dinamica y la eficacia del proceso arbitral de

consumo a nivel institucional. Cuyo andlisis detallado se presenta a continuacion:

llustracién 1

Namero de fichas documentales presentadas al INDECOPI por sede u Oficina Regional

Sede u Oficina

N® — Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Sep-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22 Total %
1 Sede Central 1087 1036 1279 1035 1123 978 1009 1075 1081 841 109 832 12667 4575
2 Sede Lima Morte 172 196 Fak) 185 229 235 205 216 238 247 217 228 2645 9.55
3 ORI Piura 114 147 175 139 203 156 168 154 196 196 196 156 2000 722
4 ORI Lambayeque 142 137 144 1398 178 142 158 1,2 M 134 163 150 18056 652
5 ORI La Libertad 112 126 153 133 140 153 142 156 156 162 170 132 1738 627
6 ORI Arequipa 128 102 129 119 158 145 104 131 129 128 127 116 1513 5486
7 ORI Junin 92 B4 100 92 a3 77 7 73 B4 103 105 79 1023 369
8 ORI Cusco 69 1089 119 B4 74 59 58 B3 91 94 B0 01 1002 362
9 ORllea 42 49 B6 56 51 48 44 B3 43 33 48 39 582 210
10 ORI Loreto 47 40 w 39 64 57 50 49 45 36 39 35 538 1,94
11 ORI Cajamarca 46 43 43 38 42 38 32 36 a7 22 51 30 448 162
12 ORI Tacna 33 35 4 38 49 37 29 43 M 27 37 M 437 1,58
13 ORI San Martin 27 ar 42 33 40 24 41 35 an 37 40 40 426 1,54
14 ORI Ancash - Chimbote 42 26 8 K] 43 36 32 ko 27 28 K 23 3|0 14
15 ORI Puna 16 14 33 23 20 21 19 25 28 24 27 24 274 0,99
16 ORI Ancash - Huaraz 14 15 15 14 27 16 20 15 14 9 13 21 193 0,70
17 ORI Madre de Dios 3 - - 2 - - 1 2 - 2 1 - 11 0,04
Total 2186 2176 2621 2180 2521 2222 2179 2344 2394 2223 2503 2140 27 6B9 100,00

Nota. Datos numéricos expresados por meses de las fichas documentales presentadas a

INDECOPI en el 20222. Adaptada de la Oficina de Estudios Economicos del Indecopi.2023

En la lustracion 1, se puede ver que el nimero total de denuncias presentadas en cada region
del pais asciende a 27,689. Segun la Carta N°000513-2024-OAF/INDECOPI, estas denuncias
incluyen casos incorporados nuevamente a tramite por disposicion expresa de las Comisiones
de Proteccion al Consumidor o de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del

INDECOPI. Ademas, incluyen denuncias iniciadas de oficio por las Comisiones de Proteccion
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al Consumidor, que a partir del 01 de enero de 2014 se denominan “sancionador por iniciativa

de la autoridad”.
Tabla N° 4

Ndamero de Expedientes Tramitados durante el afio 2022

Descripcion Cantidad
Solicitudes de Arbitraje de Consumo 994
Numero de Denuncias Presentadas en 2022 27,689

Nota. Elaboracién propia.

En la Tabla 4, observamos que en el afio 2022 se presentaron 994 solicitudes de Arbitraje de
Consumo, en comparacion con las 27,689 denuncias registradas ese mismo afio. Esto sugiere
que el allanamiento o reconocimiento por parte de los proveedores corresponde a una de las
razones por las que el arbitraje no prospera. Aparentemente, las partes prefieren aceptar las
pretensiones y asumir costos minimos en lugar de optar por el arbitraje, donde existe una alta
probabilidad de que los proveedores enfrenten costos significativamente mayores debido a las
infracciones cometidas, incluyendo indemnizaciones por dafios y perjuicios que superan el

monto establecido inicialmente por el consumidor.

Sin embargo, la explicacion de la diferencia significativa entre ambas cifras es multicausal,
pudiendo darse por las razones siguientes: (i) el consumidor ha desistido de su denuncia o la
ha abandonado, (ii) no se han podido iniciar arbitrajes de consumo porque el proveedor no esta
adherido al sistema, ni ha aceptado su participacion en arbitraje para el caso concreto o (iii) el
consumidor ha decidido adoptar un mecanismo distinto a los analizados para llevar a cabo la

defensa de sus derechos, por ejemplo, el PAS.
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Forma de Conclusién de los Expedientes Arbitrales 2022

Conclusion de los Arbitrajes de Consumo
Rechazo 934
Admitidas 994
Conclusién Anticipada 16
Improcedentes 2
Inadmisibles 2
Laudo 77

Nota. Elaboracion propia.

La Tabla 5 muestra que el nimero de procesos que culminaron en un laudo arbitral es minimo
en comparacion con el total de solicitudes de Arbitraje de Consumo ingresadas en 2022. Solo
77 procesos, equivalente al 7.7% de las solicitudes, culminaron en un laudo. Ademas, al
analizar la cantidad de rechazos, que indican la renuencia del proveedor a iniciar el arbitraje, y
respetando la naturaleza voluntaria del Sistema Arbitral de Consumo, si el proveedor o la
empresa infractora no esta adherida al sistema, tienen la opcion de rechazar la solicitud de
inicio del arbitraje de consumo. Como alternativa, el proceso podria concluir sin laudo,
posiblemente mediante conciliacion, homologacion u otras técnicas alternativos de resolucién

de conflictos.

Se llevo a cabo, ademas, un analisis de contenido para codificar los datos obtenidos de los
articulos y libros utilizados. Este analisis preliminar permitio identificar que, aunque el trabajo
realizado por INDECOPI en el contexto del Arbitraje de Consumo es efectivo en términos de
celeridad, gratuidad y simplificacion del proceso, es crucial considerar ciertos mecanismos que

se propondran en las conclusiones de esta investigacion para aumentar la cantidad de
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proveedores adheridos al SISAC y mejorar la efectividad del sistema en términos de rechazos,

tanto tacitos como expresos.
Tabla N° 6

Codificacion de Tesis utilizadas para la investigacion

Autor ARo Titulo Codificacion Base de
datos

Cabrera 2018 | Laviabilidad del arbitraje de consumo | Al Renati
Araujo, dentro del Sistema de Proteccion al
Diego Consumidor en el Peru
Acufia 2016 | Sobre el Sistema de Arbitraje de A2 Viex
Carrasco, Consumo como un Mecanismo
Ricardo Alternativo de Solucion de Conflictos
Javier en el Contexto Juridico Peruano
Rio 2017 | El arbitraje de consumo: ¢Cerrandoel | A3 Repositorio
Ramirez, circulo del sistema de proteccion al PUCP
Fernando consumidor en el Per?
Bonet 2019 | Arbitraje; "arbitraje institucional™ y Ad Repositorio
Villegas, administrativo: "proteccion al ULIMA
Sandra consumidor™
Kely
Solis 2019 | Arbitraje de consumo entre A5 Vlex
Ramirez consumidores y proveedores como
Yudith alternativa de solucién de conflictos en
Marianela el rubro bancario y financiero
Mufioz 2018 | Ventajas y desventajas del muestreo A6 Repositorio
Loaiza probabilistico y no probabilistico en UTMACH
Betsy investigaciones cientificas ALA
Anabel

Nota. Elaboracién propia.

De la informacidn relevante obtenida a través de los repositorios de tesis, se han identificado
datos significativos desde las tesis codificadas Al, A2, A3 y Ab. Estos documentos destacan
que el Sistema Arbitral de Consumo fue creado para ofrecer una alternativa de resolucion de
conflictos que es simple, gratuita, rapida, segura y, lo mas importante, vinculante para los

consumidores. Ademas, se exponen los principales obstaculos y costos asociados con la
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implementacion de este sistema en nuestro pais. No obstante, se advierte que existe el riesgo
de que el sistema no establezca mecanismos adecuados para asegurar la voluntariedad de las
partes en el sometimiento al arbitraje, incluyendo la adhesion de proveedores al sistema. Para
mejorar el Arbitraje de Consumo en nuestro pais, se sugieren recursos para el financiamiento

del sistema, el desarrollo de una cultura més robusta y la inclusion de especialistas.
Tabla N° 7

Codificacion de Articulos de Investigacion utilizados para la tesis

Autor Afo Titulo Codificacion Base de
datos
Gino Rios, |2020 | La necesidad de empoderar al arbitraje | B1 Viex —
Patio como jurisdiccion privada en los Revista
paises Iberoamericanos Vox Juris
Luis Miguel | s.f. Cuantificacion de la validez de B2 Scielo
Escurra M. contenido por criterio de jueces
Miranda 2003 | Plagio y ética de la investigacion B3 Scielo
Montecinos, cientifica
Alejandro
Ledesma 2017 | Rol de la autoridad nacional de B4 Vliex
Wendy proteccion al consumidor del Indecopi
en el sistema de proteccion al
consumidor
Tomillo 2021 | Los consumidores ante las plataformas | B5 Vliex
Urbina de intermediacién Online: algunas
Jorge reflexiones
Richard J. 2021 | Debido Proceso arbitral, control B6 Vlex
Martin T. judicial del Arbitraje y Sistema de
arbitraje de consumo. Balance y
perspectivas

Nota. Elaboracion propia.

De la revision de articulos de investigacion se ha observado en las codificaciones B7, B8, B10,
B12 y B16 que existe un desequilibrio inicial entre las partes en el Arbitraje de Consumo,

especialmente en términos de autonomia de la voluntad. Este desequilibrio podria verse
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agravado por la existencia de una relacion contractual en la que una de las partes domina,
obligando a la otra a un procedimiento arbitral no deseado. Sin embargo, se discute que ignorar
el principio de voluntariedad en el arbitraje podria desvirtuar la esencia misma de este
mecanismo. Frente a esto, se propuso una solucion, como se observa en la codificacion B4,
donde en 2017, la directora de INDECOPI implement6 un piloto de arbitraje para recibir
solicitudes en la Secretaria Técnica, buscando hacer el sistema mas atractivo y aumentar la

participacién de diversos gremios.

Los resultados del segundo instrumento comprenden la caracterizacion de sujetos, para el
estudio se ha considerado la opinidn de seis (06) especialistas, quienes son juristas expertos
especificamente en el SISAC, Entre ellos se incluyen juristas de despachos reconocidos,

asesores, profesores universitarios y funcionarios publicos.

Se presenta el detalle de los participantes entrevistados para este estudio de investigacion. La
informacidn se ha estructurado segun las siguientes categorias: nombres completos, roles y/o

experiencia, y formacién académica.
Tabla N° 8

Caracterizacion de sujetos

Nombres y apellidos Cargos y/o experiencia Formacién
profesional
Omar Damian Medina Abogado por la USMP y Candidato a| Abogado,

Magister en Derecho Civil y Comercial por| consultor vy
la UNMSM, con méas de 12 afos de| catedratico
experiencia en Proteccion al Consumidor y
Derecho de la Competencia

Irene Milagros Torrejon Abogada  Especialista en  Barreras| Abogada
Valderrama Burocraticas de INDECOPI

Juan Carlos Cortes Tataje  [Vocal del Tribunal de Contrataciones del | Abogado,
Estado en OSCE funcionario y
catedratico
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Carlos Christian Gonzales|Socio en Ramirez & Gonzales Abogados | Abogado
Cabello

Julio Baltazar Durand Presidente de la Sala Especializada en| Abogado e
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Nota. Elaboracién propia

Para la analizacion e interpretacion de resultados sobre la aplicacidn de preguntas realizadas a

expertos se pudo obtener los siguientes resultados:

A. Resultado del objetivo general

“Establecer la medida en la que es viable el Arbitraje de Consumo en el Peru, a la luz del

Decreto Supremo N° 103-2019, “Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.

Se respondio en base a las siguientes preguntas:

(i) Si pudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje de

Consumo, ¢ Usted lo consideraria viable? ;Qué aspectos considera que necesitan mas

Medina (2024) considera que el enfogue actual no propicia un adecuado sistema de viabilidad,
toda vez que ha relegado por completo, las razones de su institucionalizacion y su propdsito en
el mercado nacional, convirtiéndose de ese modo, en nuevos problemas a la que pudo ser una

valiosa solucién.

Torrejon Valderrama (2024) sostiene que (el Sistema Arbitral de Consumo en el Peru) sera un
mecanismo viable si establece una estructura que no solo parta de la difusion sino de evaluar

un cambio normativo en el Reglamento, podria beneficiar al Estado en liberar de carga a los
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organos resolutivos en materia de consumidor y por la parte de los proveedores eviten que

exista una sancion, ya que es una via libre de multas.

Cortes Tataje (2024) sostiene que es un viaje, en la medida que las solicitudes puedan ser
manejadas administrativamente; sin embargo, una mayor demanda puede generar un riesgo de
colapso o ineficiencias. Asi que, es importante dimensionar esos escenarios Yy revisar

experiencias comparadas.

Gonzales Cabello (2024) sostiene que el subsistema de arbitraje de consumo funciona con
mucho éxito en diferentes paises alrededor mundo, un ejemplo es Espafia, pais con el cual
compartimos semejanzas culturales y regulatorias. Por eso, cree que el sistema podria ser viable

en el Per( con diversos cambios y un real impulso del Estado Peruano.

Durand Carrién (2024) afirma que (el Sistema Arbitral de consumo en el Per() no es viable,
porque si fuera viable en tantos afios de vigencia (mas de 10 afios) estaria funcionando bien;
sin embargo, no resulta atractivo. Segun Carridn esta necesita que se trabaje en la socializacién

y concientizacion.

Perez San Martin (2024), el arbitraje de consumo es totalmente viable, tanto es asi, que en los
paises del mundo donde se ha instalado, su eficacia es notoriamente mayor que la de los otros
métodos de resolucion de conflictos de consumo. Pero para que esto sea asi, reitero, es

necesario el compromiso total de los organismos estatales que lo desarrollan.

(i) ¢ Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de Arbitraje de Consumo
en relacion a su viabilidad? ¢ Qué aspectos quedan pendientes para generar su viabilidad

en caso ésta aun no haya sido obtenida?

Medina (2024) afirma que para la consecucion de la viabilidad del Sistema de Arbitraje de

Consumo es necesario que este sistema no se aparte de los principios de sencillez, celeridad,
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vinculacion, eficacia y accesibilidad. La instauracion del Decreto Supremo Nro. 103-2019
busca superar las deficiencias del anterior reglamento, eliminando la excesiva burocracia e
intervencionismo. Sin embargo, persisten desafios debido a los elevados costos de desarrollo
y la falta de reembolso de los costos para los consumidores, ademas del intervencionismo en

el libre criterio de los arbitros respecto a las indemnizaciones.

Torrejon Valderrama (2024) sefiala que los desafios incluyen que el sistema continde siendo

una oficina piloto, la escasez de personal laboral y la falta de una correcta campafia de difusion.

Durén (2024) menciona que los principales desafios son la aceptacién del gremio empresarial
y la necesidad de que las empresas se sometan al Sistema Arbitral de Consumo. También
destaca la importancia de concientizacion y socializacion a nivel de autoridades y social, ya
que el publico no conoce el Arbitraje de Consumo. Propone publicidad a través de la cdmara

de comercio e incentivar su ensefianza en universidades.

Cortés Tataje (2024) considera que uno de los principales desafios es promover el arbitraje en
sectores con mayor conflictividad de consumo, permitiendo a los consumidores alcanzar
soluciones rapidas y econdmicas, y enviando sefiales al mercado para que los proveedores se

autorregulan implementando mejores practicas.

Gonzales Cabello (2024) cree que convencer a los empresarios para que acepten el arbitraje
seria un paso gigante para el Sistema de Arbitraje de Consumo. Si esto no se logra a mediano
plazo, sugiere que la Unica via posible seria establecer el arbitraje de consumo como obligatorio

para ciertos contratos de consumo.

San Martin (2024) sefiala que el principal desafio del Sistema de Arbitraje de Consumo es su
propio organismo, y su desarrollo dependera de las politicas publicas del INDECOPI, que

puede ser tanto su mecenas como su verdugo.
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(iii) ¢ Considera usted que el Sistema de Arbitraje de Consumo es atractivo para cualquier

mercado peruano o en alguno en particular? ¢ Por donde empezar?

Medina (2024) sugiere que los mecanismos de resolucion de controversias de consumo deben
adaptarse a la realidad econémica y social de cada pais, enfocandose en los consumidores y

evitando el intervencionismo estatal excesivo, que ha generado barreras en el mercado peruano.

Torrejon Valderrama (2024) establece que, aunque el Sistema de Arbitraje de Consumo es
atractivo, se necesita una mejor difusién para que tanto proveedores como consumidores lo

utilicen y se puedan identificar oportunidades de mejora.

Duran Carrion (2024) indica que el sistema no es atractivo debido a la falta de adhesion de las

empresas, lo que lo diferencia poco de otras formas de arbitraje.

Cortes Tataje (2024) opina que el arbitraje de consumo es atractivo para todas las adquisiciones
comerciales en el mercado peruano, pero sugiere especializaciones por materia en caso de un

aumento en la demanda.

Gonzales Cabello (2024) coincide en que el sistema no es atractivo actualmente, pero podria
serlo si se realizan cambios, sefialando que el SISAC puede funcionar en todos los campos de

consumao.

Por dltimo, Perez San Martin (2024) considera que todo sistema arbitral de consumo es
atractivo para cualquier mercado debido a sus costos, versatilidad y resolucion de conflictos.
Destaca la importancia de hacer conocer al sector empresarial las ventajas del sistema mediante
politicas publicas a largo plazo, y resalta que el desconocimiento es el principal obstaculo para

su implementacion.

B. Resultado del primer objetivo especifico
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“Examinar la regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Pert”.

Se respondio en base a las siguientes preguntas:

(i) ¢De qué forma esté regulado el Arbitraje en el Pert? Explicando prioritariamente el

Arbitraje de Consumo

Medina (2024) destaca que el primer intento de establecer el Sistema de Arbitraje de Consumo
en el Perd, a través del DS Nro. 046-2011-PCM, resultd en un sistema burocratico y poco
eficiente. Sin embargo, el segundo momento, marcado por el DS Nro. 103-2019, titulado
"Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo", ha generado una nueva regulaciéon que

busca mejorar la efectividad y la confianza en el sistema.

Torrejon Valderrama (2024) menciona que el Arbitraje de Consumo esta regulado como un
mecanismo de solucion de conflictos por el Codigo de Proteccion al Consumidor, el cual ha

sido modificado en el afio 2019, lo que indica una actualizacion reciente en la normativa.

Cortes Tataje (2024) indica que el arbitraje de consumo cuenta con su propia normativa
administrativa, la cual incluye un reglamento especifico que regula el Sistema de Arbitraje de

Consumo.

Gonzales Cabello (2024) menciona las disposiciones que regulan el Arbitraje de Consumo,
como la Ley N° 29571 de 2010 y el DS No 103-2019-PCM, asi como diversas directivas que

detallan los procedimientos asociados al arbitraje de consumo.

Finalmente, Pérez Martin (2024) indica que la institucién del Sistema de Arbitraje de Consumo
estd establecida en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29.571),

particularmente en los articulos 137 a 146. Ademas, menciona que el reglamento del Sistema
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Arbitral de Consumo fue instituido en el afio 2019 mediante el Decreto Supremo 103-2019-

PCM.

(if) ¢Qué considera usted es el Arbitraje? Especificamente en los temas de arbitraje de

Consumo ¢ Cual es su utilidad?

Medina (2024) define el arbitraje como un mecanismo heterocompositivo de resolucion
privada de conflictos, destinado a resolver controversias sometidas en disputa mediante un
tercero Ilamado arbitro. En especifico el arbitraje de consumo, destaca su importancia en la
proteccion de los consumidores, en linea con el marco constitucional que responsabiliza al

Estado de defender sus intereses en el mercado.

Torrejon Valderrama (2024) describe el Arbitraje de Consumo como un mecanismo alternativo
de solucion de conflictos, regulado por el Codigo de Proteccion al Consumidor. Destaca su
utilidad al ofrecer indemnizacién al demandante y un plazo de atencién corto para obtener una

rapida solucién en conflictos de consumo.

Duran Carrion (2024) considera que el Arbitraje de Consumo implica someter la disputa del
consumidor a la decision de arbitros dispuestos a resolver conflictos relacionados con los
derechos del consumidor. Destaca su eficiencia en el mercado al evitar procesos largos en el

Indecopi, pero sefiala que la falta de adhesion de las empresas le quita potencia y utilidad.

Cortes Tataje (2024) sefiala que el arbitraje de consumo es un método de solucion de disputas
entre consumidores y proveedores, que proporciona un procedimiento simple, rapido y gratuito
para el consumidor, mientras que permite al proveedor evitar sanciones y mejorar su reputacion

empresarial.

Gonzales Cabello (2024) sostiene que el arbitraje sigue siendo la opcion preferida para resolver

disputas derivadas de contratos comerciales. Enfatiza que tanto los proveedores como los
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consumidores pueden solucionar sus disputas de forma célere y especializada mediante el

arbitraje de consumo.

Pérez Martinez (2024) describe el arbitraje como un método alternativo de resolucion de
conflictos que brinda a las partes una solucion definitiva y efectiva a las disputas planteadas

entre ellas.

C. Resultado del segundo objetivo especifico

“Determinar las ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo peruano”.

Se respondio en base a las siguientes preguntas:

(i) ¢Cual considera usted qué es el estado del Sistema de Arbitraje de Consumo? Legal y

regulatorio, normativo, técnico, financiero, eficiencia y viabilidad

Gonzales Cabello (2024) menciona que un aspecto observado por los empresarios es la
imposibilidad de poder nombrar a uno de los arbitros, tal como se estila en los demas sistemas
de arbitraje. Ademas, el entrevistado indica que a diferencia de lo que sucede en el Perq, “en
otros paises, las empresas lucen en sus puertas de ingresos con orgullo los logos oficiales que
indican que estan afiliadas al sistema de arbitraje de consumo. Eso les da una ventaja
competitiva con relacion a otros negocios, porque los clientes se sienten mas seguros de
contratar con ellos. Esto es parte de la capacitacion que también debe promover gratuitamente

el Estado Peruano”.

Por su parte, Durand Carrion (2024) establece que una de las principales debilidades del SISAC
reside en la misma naturaleza del Arbitraje. El arbitraje como institucién juridica ha sido

disefiado bajo un régimen distinto, como contratos individuales de caracter mercantil y
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comercial. EI Arbitraje no ha sido pensado como institucion juridica para este tipo de contratos

y por eso no se aplica efectivamente, al no tener esa naturaleza.

Torrejon Valderrama (2024) sostiene que el SISAC es, actualmente, una via que no ha
despegado como se esperaba, toda vez que no existe una gran cantidad de solicitudes
presentadas, no todos los consumidores saben de este mecanismo y los proveedores no conoce

los que beneficio que posee.

Damiéan Medina (2024) considera que: (i) a nivel legal y regulatorio, el Arbitraje de Consumo
es un mecanismo sobre regulado, més aun teniendo en cuenta que lo que predomina en el
arbitraje es la voluntad de las partes; y, (ii) a nivel técnico y econémico, fue una propuesta
inviable desde su nacimiento al tratar de imponer a los gobiernos regionales y locales una carga
que no era propia de su competencia y que fue plasmado desde un modelo espariol, el cual no

se adapta a la realidad y el contexto socioeconémico y cultural del escenario peruano.

Pérez San Martin (2024) reconoce que el SISAC en Per( esta en pleno desarrollo, recién esta
dando sus primeros pasos y mucho le falta por recorrer. El paso del tiempo es fundamental para
poder adaptar y mejorar su legislacion, estructura y proceso en base a la experiencia adquirida.
En base a su experiencia como arbitro en Argentina, el entrevistado comenta: “El Sistema
Nacional de Arbitraje de Consumo Argentino si bien le lleva 26 afios de desarrollo, ain hoy en
dia sigue adaptando continuamente su proceso Yy estructura a las realidades socio-econémicas

del pais”.

Contrario a las posiciones de los otros cinco (05) entrevistados, Cortez Tataje (2024) considera
que “‘si bien el arbitraje de consumo tuvo un inicio incierto, me parece que, a la fecha, viene
funcionando bien, ello se aprecia en el incremento del servicio”. Sin embargo, advierte que, “al

ser un servicio gratuito y administrativo, en el supuesto que se impulse una carga mayor, el
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sistema estaria propenso a colapsar. Entiendo que Indecopi debe estar evaluando este

escenario”.

(i) ¢ Considera que Sistema de Arbitraje de Consumo esté lo suficientemente preparado

para asistir la carga arbitral o administrativa?

Gonzales Cabello (2024) sostiene que actualmente el SISAC esta preparado para asistir la carga
arbitral o administrativa porque se cuenta con profesionales debidamente preparados para
asumir el reto y en todo caso, podria contratarse a mas personal. Precisa que, actualmente, no
tienen muchos casos en trdmite. Lo que tienen son muchas solicitudes de arbitraje de

consumidores / usuarios, pero s6lo una minima parte llegan a convertirse en un proceso arbitral.

Durand Carrion (2024) sostiene que el SISAC al dia de hoy, esta pensado para alargar mas el
momento para obtener una decision final, “porque un arbitraje después que termina puede
iniciar en el poder judicial, los consumidores que pierden tendrian que acudir a la Instancia del
Poder Judicial, convirtiéndose en un proceso de nunca acabar. Considero que bajo ese

fundamento seria mejor el Procedimiento Administrativo Sancionador”.

Sobre la preparacion para afrontar la carga arbitral, Torrejon Valderrama (2024) explica que
este mecanismo continda siendo un piloto y solo tres (03) personas en una oficina pequefia
trabajan en esta via, por lo que el Indecopi deberia implementar una estructuracion del

mecanismo con la implementacion de nuevo personal.

Cortez Tataje (2024) explica que el SISAC “tiene el gran potencial de colapsar al presentar
ciertas ineficiencias si es que, a partir de una difusion mas agresiva del arbitraje de consumo,
las solicitudes arbitrales se incrementen. En ese sentido, es muy importante proyectar y

dimensionar dicho escenario”.
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Damian Medina (2024) sugiere que "es importante recordar que la primera implementacion del
arbitraje de consumo resultd ser un fracaso evidente, dado que los gobiernos regionales y
locales no aceptaron la creacion de una Junta Arbitral. En consecuencia, es relevante mencionar
que la Unica junta que pudo establecerse fue la Junta Piloto en la sede central del INDECOPI.
En este contexto, el enfoque normativo del sistema de arbitraje de consumo se ajustd hacia un
mecanismo mas flexible que actualmente ha ganado una mayor aceptacion. No obstante, esto

no implica que exista una carga excesiva que la actual Junta Arbitral no pueda manejar".

(iif) ¢Considera que el Sistema de Arbitraje esta aportando en beneficio de las partes

contrayentes y el INDECOPI en si mismo?

Gonzales Cabello (2024) precisa que el SISAC, “Es una excelente alternativa a las denuncias
administrativas, tanto para las partes del proceso arbitral por la celeridad, especializaciéon y
confidencialidad del proceso arbitral, como para el Indecopi, porque reduce su carga procesal”.
Asimismo, el entrevistado destaca la importancia de la gratuidad del sistema como una de sus

principales ventajas.

Torrejon Valderrama (2024) no considera que el SISAC esté aportando beneficios, debido a
que no es tan utilizada por los consumidores, ya que tienen otros mecanismos que por la

experiencia en resolver conflictos de consumo les resulta mas atractiva.

Damian Medina (2024) considera, al igual que los anteriores entrevistados, que el SISAC no
ha aportado suficientes beneficios a las partes, “toda vez que bajo el falso catalogo de la
indemnizacion se deja de lado que el proveedor puede poner limites al monto indemnizatorio,
algo nunca antes visto en el arbitraje ni cualquier otro mecanismo de resolucion de conflictos,

a nivel general”.

Pérez San Martin (2024) establece que el acceso a la justicia en materia del consumidor es

restringido en razon de sus costos, por ello, el arbitraje es la herramienta adecuada para suplir
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tal vacio. Ademas, segun afirma el entrevistado, poder resolver ambos sectores de la sociedad
(consumidor — empresa), su conflicto en forma definitiva por medio de un laudo, es claramente
beneficioso para las partes y para el INDECOPI, ya que ninguna otra area de su competencia

puede lograr tal finalidad.

Contrario a lo expuesto por los otros cuatro (04) entrevistados que desarrollaron a detalle la
respuesta a la pregunta, Cortez Tataje (2024) considera que “en cuanto a los arbitrajes que se
llevan y se han llevado a cabo el sistema de arbitraje ha mostrado resultados positivos en

beneficio de los consumidores y proveedores, asi como en la institucionalidad del Indecopi”.

(iv) ¢ Cuales considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del Sistema de

Arbitraje de Consumo para el proveedor?
- Sobre las principales ventajas del SISAC para el proveedor:

Gonzales Cabello (2024) considera como los méas importantes sus caracteristicas de
voluntariedad, especialidad, gratuidad, vinculatoriedad, celeridad, confidencialidad -en tanto

el laudo no se publica- y su utilidad para evitar las multas.

Durand Carrion (2024) sostiene que ventaja mas importante para el proveedor seria que ya no
habria que ir al Procedimiento Administrativo Sancionador (pero en términos econdémicos seria

perjudicial, culminando en una desventaja).

Torrejon Valderrama (2024) considera como ventajas las siguientes: libre de multas y Gnica

instancia administrativa,

Cortez Tataje (2024), coincide en que una de las principales ventajas del SISAC para el
proveedor es su liberacion de multas. El entrevistado comenta: “resulta muy ventajoso pues en
un arbitraje se libera de la imposicion de multas, lo cual representa un importante incentivo,

claro que ello exige que estemos ante un proveedor promedio y responsable”.
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Damian Medina (2024) considera que poner el tope limites para la indemnizacion es un factor
atractivo para el proveedor, mas ain que, al no existir topes minimos ni maximos, las

cantidades indemnizatorias pueden ser incluso irrisorias.

Finalmente, Pérez San Martin (2024) explica que la principal ventaja y mas importante es la
“previsibilidad”, esto quiere decir que el proveedor va a saber de antemano cuando comienza
y termina el proceso, como se va a desarrollar (normas claras), que es lo que se le reclama
(pretension), cudles van a ser costos minimos y maximos en caso de ganar o perder el litigio.
Asimismo, el entrevistado afiade una importante ventaja comparativa del SISAC frente a otros
mecanismos para resolver controversias en relaciones de consumo: el secreto del laudo. Gracias
a la confidencialidad del sistema, el proveedor o empresa mantiene intactas su imagen y
actividad comercial. Por Gltimo, estar adherido una empresa a un sistema arbitral de resolucion
de conflictos la posiciona por encima de sus competidores en estandares de calidad y le brinda

un marco de proteccién, claridad y calidad frente a sus clientes.
- Sobre las principales desventajas del SISAC para el proveedor:

Gonzales Cabello (2024) considera entre las deficiencias del sistema encontramos los
siguientes: falta de incentivos para la afiliacién de empresas, falta de promocion y educacion a
los empresarios; Y, el hecho de que se pueda ordenar una indemnizacién en su contra, aungue

pueden pactar en contra o establecer un limite al aceptar arbitrar.

En ese mismo sentido, Durand Carrion (2024) sostiene que la desventaja es que el proveedor
sabe que puede tener una indemnizacidn, por eso no le conviene adherirse o acudir al Arbitraje

de consumo.

Torrejon Valderrama (2024) considera como desventaja el hecho de que se puede solicitar

indemnizacién, lo cual hace que muchos proveedores decidan no participar de este mecanismo.
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A diferencia de los otros entrevistados, Cortez Tataje (2024), precisa que la caracteristica de
vinculatoriedad del laudo en Arbitraje de Consumo representa una ventaja para el proveedor
responsable, pero a la vez una desventaja para quien no lo es, pues “ante un proveedor
irresponsable, de ningin modo le podra convenir tener laudos que le generen obligaciones con

caracter de ejecutoriedad”.

Otra precision es realizada por Pérez San Martin (2024), quien precisa que no observa
deficiencia alguna al SISAC siempre y cuando mantenga su transparencia y sus laudos sean

correctamente elaborados y fundados.

(v) ¢ Cudles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del Sistema de

Arbitraje de Consumo para el consumidor?
- Sobre las principales ventajas del SISAC para el consumidor:

Gonzales Cabello (2024) considera que los principales rasgos y/o caracteristicas del SISAC
(voluntariedad, especialidad, gratuidad, vinculatoriedad, celeridad, confidencialidad)

representan también ventajas para los consumidores.

Durand Carrion (2024) explica que la ventaja es el hecho de que el consumidor puede solicitar

una indemnizacion por el dafio provocado.

Torrejon Valderrama (2024) considera como ventaja para el consumidor que el SISAC es un
mecanismo gratuito, a través del cual pueden solicitar indemnizacién y tiene un plazo de

duracién corto de 45 dias.

Para el caso de los consumidores, Cortez Tataje (2024) considera que el arbitraje, en la medida
que sea gratuito y de tramite sencillo, representa una gran ventaja, lo cual a la vez le permite

obtener una decision rapida y ejecutable.
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Damian Medina (2024) explica que bajo la propuesta del derogado DS N° 046-2011-PCM, los
arbitros no eran elegidos por la voluntad de las partes, sino por la arbitrariedad de terceros
ajenos a la controversia, siendo que las partes procesales, no podian designar libremente a los
arbitros que consideraban idéneos. Sin embargo, y en aras de la salvaguarda de la
institucionalizacion del Arbitraje, el actual Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo,
relega por completo la formula anterior y toma en consideracion, la libre eleccion de las partes,

respecto de sus arbitros.

Por ultimo, para Pérez San Martin (2024), la ventaja -al igual que para la empresa- es que, por
medio de un sistema claro, de cortos plazos y gratuito obtendra un laudo, el cual resolvera en

forma definitiva su problematica de consumo.
- Sobre las principales desventajas del SISAC para el consumidor:

Gonzales Cabello (2024), sobre las deficiencias del sistema para el consumidor, establece que
(i) la falta de promocién y educacion a los empresarios y (ii) la falta de incentivos para la
afiliacion de empresas representan barreras de acceso para el consumidor al Arbitraje de

Consumo.

Por su parte, Durand Carrion (2024) establece que la principal desventaja reside en términos
de tiempo, pues puede suceder que el proveedor alargue el resultado del laudo arbitral y una

vez que se emite puede alargarlo al Poder Judicial y seguira la angustia.

Torrejon Valderrama (2024), respecto a la desventaja del SISAC para el consumidor, sostiene
que este actor -en el Arbitraje de Consumo- no cuenta con predictibilidad respecto a las

decisiones que toman los arbitros.

Cortez Tataje (2024) considera que la desventaja del sistema es su difusion, aunque el

incremento por otro lado podria generar problemas de sobre-carga.
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Finalmente, Pérez San Martin (2024) considera que no habra desventaja alguna para el
consumidor, siempre y cuando la institucion arbitral, funcionarios y laudos gocen de calidad y

prestigio.

D. Resultado del tercer objetivo especifico

“Establecer las propuestas de mejora para superar las falencias identificadas del Sistema de

Arbitraje de Consumo peruano”.

Se respondio en base a las siguientes preguntas:

(i) ¢Qué propuestas de mejora considera oportunas de implementar en el Sistema de

Arbitraje de Consumo peruano?

Gonzales Cabello (2024) sugiere los siguientes puntos de mejora: (i) a nivel de publicidad y/o
difusion del sistema, el entrevistado propone invertir en marketing (fisico, redes sociales,
medios de comunicacién), (ii) a nivel de capacitacién para los actores, sugiere fomentar la
capacitacion gratuita para consumidores / usuarios y empresarios, (iii) a nivel de incentivos
para los proveedores, sugiere legislar descuentos tributarios, (iv) a nivel de cambios
normativos, propone permitir que las partes nombren a sus arbitros y permitir a los proveedores
reconvenir cuando son demandados en el arbitraje de consumo. Finalmente, el entrevistado
sugiere una propuesta dura sobre la implementacion del SISAC -hacerlo obligatorio- en los
siguientes términos: “El cambio mas certero seria el sucedido en materia de contrataciones con

el Estado: arbitraje obligatorio™.

Durand Carrién (2024) propone gue incentivos para favorecer la participacion del proveedor
en los siguientes términos: Una propuesta de mejora podria ser que las empresas que se sometan

a Arbitraje de Consumo tengan incentivos para hacerlo como por ejemplo reduccion de costas
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y costos como es en el sistema administrativo o proponiendo montos atractivos para incentivar

a que el gremio empresarial pueda adherirse al Sistema Arbitral de Consumo™.

Torrejon Valderrama (2024) recomienda “realizar una campana informativa y atractiva con la
participacion de medios y redes sociales que difunda con acompafiamiento de proveedores

adheridos, los beneficios de solucionar un conflicto de consumo”.

Cortez Tataje (2024), a diferencia de los otros entrevistados, sugiere un punto de mejora frente
al mejor escenario posible: la demanda del Arbitraje de Consumo. El entrevistado considera
que es urgente dimensionar un escenario de crecimiento de la demanda del sistema de arbitraje,
y ante ello, observar y considerar experiencias comparadas de modo tal que el procedimiento

mantenga eficacia y eficiencia.

Damian Medina (2024) advierte que la nueva propuesta normativa que trae consigo el
Reglamento del SISAC vigente, “nos muestra una contraproducente expresion de
intervencionismo (directo) sobre la libre determinacion juridica y cognitiva que cada Tribunal
Arbitral debe seguir frente las indemnizaciones, a partir de que esta disposicidn exige que para
su otorgamiento, se verifique el menoscabo patrimonial o personal al consumidor, dejando de
lado que muchas veces, la motivacion y el quantum, obedecen a un libre criterio del juzgador

que no siempre se limita a un detrimento estrictamente econémico”.

Ademas, el entrevistado considera que es negativo también el intervencionismo (indirecto).
Explica que, en el marco de la Adhesion Limitada, los proveedores pueden fijar un monto
méaximo por los conceptos de dafio emergente y lucro cesante, lo cual, conlleva que el arbitro
calcule con anticipacion a la evaluacion del caso, el quantum indemnizatorio y, de ser
susceptible, cifia el reconocimiento hasta lo que el proveedor hubiera podido aprobar en su

incorporacion.
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Por ultimo, Pérez San Martin (2024) sugiere cuatro (04) puntos de mejora: (i) reformular su
estructura, pues se tomd como base el sistema espafiol el cual lleva afios de desarrollo y su
estructura no es adecuada para Peru, por lo menos, no para comenzar a desarrollar el sistema,
(if) mejorar la claridad de la legislacion, la normativa debe ser clara y sencilla, ya que un
consumidor deberia entenderla sin mayores dificultades y sin requerir asistencia letrada alguna,
(iii) permitir a las empresas que limiten su oferta publica, siempre y cuando esta no caigan en
adhesiones insulsas; y, (iv) instaurar un arbitraje en equidad, pues le otorga al arbitro
interviniente una mayor fluidez y manejo del proceso, actividad limitada en los arbitrajes en

derecho. Por ello, los arbitrajes en equidad deberian ser la regla y en derecho por excepcion.

(if) ¢Cbémo considera usted que se podria promover en los proveedores su afiliacion al

Sistema? ¢ Es una meta realista?

Gonzales Cabello (2024) sugiere que la adhesion de los proveedores al sistema es una meta a
mediano plazo que se puede lograr. Para ello, debe favorecerse la “promocion y capacitacion
sobre el valor agregado que le da a un negocio el estar afiliado al sistema y poder resolver sus

controversias rapidamente, de forma segura y confidencial”.

Durand Carrion (2024) considera que para lograrlo, “tendrian las empresas que contar con un
programa de compliance o de cumplimiento que les permita adherirse al Sistema Arbitral de

Consumo.

Torrejon Valderrama (2024) explica que los esfuerzos deben estar dedicados a lograr que los
proveedores conozcan los beneficios de esta via, asi como también, se les garantice facil acceso

a jurisprudencia de casos arbitrados para establecer una predictibilidad en estos servicios.

En la misma linea de los otros entrevistados, Cortez Tataje (2024) considera que la promocién
del SISAC se resume en estrategias de difusion agresiva o de impacto, pues hasta ahora dicha

difusion (tal vez al prop6sito) no ha sido una prioridad, por lo menos eso se ve en los hechos.
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Por su parte, Damian Medina (2024) sugiere una reformulacion a la pregunta planteada, pues
no se debe centrar los esfuerzos en la afiliacion o adhesion de los proveedores al sistema de
arbitraje de consumo en el Pert, sino “en resolver el ensordecedor enfoque burocratico que

plantea el Indecopi incluso desde su primera version™.

Finalmente, Pérez San Martin (2024) sugiere que la mejor y mas eficaz forma de promover la
adhesion de empresas es a través de politicas puablicas directas, las autoridades
gubernamentales del mas alto nivel deben participar en esta gestion. El sistema arbitral debe
hacer su parte demostrando una excelente gestion, pero si las autoridades estatales al mas alto
nivel no toman intervencion en esta gestion, todo esfuerzo por tener mayor cantidad de

empresas adheridas sera largo y tedioso.

En contrastacion de la hipdtesis se tiene que, "En las investigaciones cualitativas, se trabajan
las opiniones, comentarios y todas las expresiones de los participantes, basandose en el
problema planteado™ (Rios, 2020). Esta metodologia permite contrastar las hipétesis iniciales
con las posturas recogidas, posibilitando medir el grado de concordancia en las respuestas

obtenidas.

A partir de lo mencionado, se desarrollan las hipotesis generales y especificas tomando como
referencia una propuesta inicial, la cual se contrasta con los resultados finales. Este
procedimiento se aplica a cada respuesta obtenida a través de las interrogantes realizadas en el
instrumento de guia de entrevistas, realizadas a seis (06) expertos en Derecho de Consumo,

especialistas en el SISAC.

- Contrastacion de la hipotesis general

“El Arbitraje de Consumo atn no es viable en el Peru, pese a las mejoras introducidas por el

" Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.
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A fin de contrastar la hipotesis general, se formularon las siguientes tres (03) preguntas a seis
(06) especialistas: (i) Si pudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje
de Consumo, ¢Usted lo consideraria viable?, (ii) ¢Cuales son los principales desafios que
enfrenta el Sistema de Arbitraje de Consumo en relacion a su viabilidad? ¢ Qué aspectos quedan
pendientes para generar su viabilidad en caso ésta aln no haya sido obtenida?; y, (iii)
¢Considera usted que el Sistema de Arbitraje de Consumo es atractivo para cualquier mercado

peruano o en alguno en particular? ;Por dénde empezar?

En primer lugar, sobre la determinacién de la viabilidad del SISAC, los seis (06) especialistas
entrevistados coinciden en que el sistema, tal como esta funcionando al dia de hoy, no es viable

en su totalidad. Cada experto, desarrolla justificaciones variadas, entre ellas:

e Medina (2024) considera que el enfoque actual no propicia un adecuado sistema de
viabilidad, toda vez que ha relegado por completo, las razones de su institucionalizacion

y su proposito en el mercado nacional.

e Torrejon Valderrama (2024) sostiene que sera viable si se establece una estructura que

no solo parta de la difusion sino de evaluar un cambio normativo en el Reglamento.

e Cortés Tataje (2024) y Pérez San Martin (2024) consideran que el sistema es viable y
tiene potencial, pero necesita un mayor compromiso del Estado y una mejor difusion

para que tanto consumidores como proveedores lo conozcan y utilicen.

Por lo tanto, es de comun postura que el Arbitraje de Consumo ha venido funcionando
exitosamente en paises como Francia -de donde se import6 el modelo peruano- y Argentina.
Sin embargo, las condiciones actuales del SISAC peruano no permiten concluir que el sistema
sea viable hoy en dia. Se advierten puntos de mejora necesarios para discutir recién en aquel

momento, la viabilidad del sistema.
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En segundo lugar, respecto a los principales desafios que enfrenta el Sistema de Arbitraje de

Consumo, los especialistas han aportado lo siguiente:

Medina (2024) identifica desafios como los elevados costos de desarrollo y la falta de

reembolso de costos para los consumidores, ademas del intervencionismo estatal.

Torrejon Valderrama (2024) menciona la falta de personal, la necesidad de campafas

de difusion y el hecho de que el sistema todavia funciona como una oficina piloto.

Duran (2024) destaca la aceptacion del gremio empresarial y la necesidad de

concientizacion y socializacion tanto a nivel de autoridades como del publico.

Cortés Tataje (2024) sefiala la necesidad de promover el arbitraje en sectores con mayor

conflictividad de consumo y la autorregulacién de los proveedores.

Gonzales Cabello (2024) considera crucial convencer a los empresarios para aceptar el
arbitraje y sugiere que, si esto no se logra, el arbitraje deberia ser obligatorio para ciertos

contratos de consumo.

San Martin (2024) afirma que el desarrollo del sistema depende de las politicas publicas

del INDECOPI, que puede ser tanto su apoyo como su obstéculo.

Por lo tanto, los principales desafios del Sistema de Arbitraje de Consumo incluyen la

aceptacion empresarial, la necesidad de campafas de difusion, la falta de personal y el costo

de desarrollo. Todos los especialistas coinciden en que hay multiples obstaculos que necesitan

ser abordados para mejorar la viabilidad del sistema.

En tercer lugar, respecto a cuan atractivo es el SISAC para los diferentes mercados, los

entrevistados han aportado lo siguiente:
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e Medina (2024) sugiere que los mecanismos deben adaptarse a la realidad econémica y

social del pais y evitar el intervencionismo estatal excesivo.

e Torrejon Valderrama (2024) cree que el sistema es atractivo pero necesita una mejor

difusion.

e Durén Carrién (2024) indica que el sistema no es atractivo debido a la falta de adhesion

de las empresas.

e Cortes Tataje (2024) opina que el arbitraje de consumo es atractivo para todas las

adquisiciones comerciales, pero sugiere especializaciones por materia.

e Gonzales Cabello (2024) coincide en que el sistema no es atractivo actualmente, pero

podria serlo con introduccién de mejoras.

e Perez San Martin (2024) considera que todo sistema arbitral de consumo es atractivo
debido a sus costos y versatilidad, destacando la importancia de politicas publicas a

largo plazo.

Por lo tanto, la atraccion del Sistema de Arbitraje de Consumo para el mercado peruano es vista
de manera diferente por los expertos. Mientras algunos lo consideran atractivo (Torrejon
Valderrama, Cortes Tataje, y Perez San Martin) si se realizan mejoras y hay una adecuada
difusion, otros (Medina, Duran Carridn, y Gonzales Cabello) creen que actualmente no es

atractivo o necesita cambios significativos.

En conclusion, de conformidad con las posiciones de los especialistas entrevistados que han

sido descritos y expuestos, se confirma la hipdtesis inicial. Es decir, el Arbitraje de Consumo

auln no es viable en el Pert, pese a las mejoras introducidas por el “Reglamento del Sistema de

Arbitraje de Consumo; pues aun requiere de mejoras normativas y organizacionales.
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- Contrastacion de la primera hipotesis especifica

“La regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Peru ha sido objeto de dos
momentos: (i) el DS N° 046-2011-PCM y su “aclaracion” contenida en el DS N° 049-2016-
PCM, Directiva N° 005-2014-COD-INDECOPI y Directiva N° 006-2014-DIR-COD-

INDECORPI, v, (ii) el Decreto Supremo N° 103-2019.

A fin de contrastar la primera hipotesis especifica, se formularon las siguientes dos (02)
preguntas a los especialistas: (i) ¢De qué forma estd regulado el Arbitraje en el Perd?
Explicando prioritariamente el Arbitraje de Consumo y (ii) ¢Qué considera usted es el

Arbitraje? Especificamente en los temas de arbitraje de Consumo ¢Cual es su utilidad?

En primer lugar, respecto a la regulacién del Arbitraje en el Pert, con un enfoque en el Arbitraje

de Consumo, los especialistas han aportado la siguiente informacion:

- Torrejon Valderrama (2024) y Cortes Tataje (2024) proporcionan detalles sobre la regulacion
especifica del Arbitraje de Consumo. Torrejon Valderrama indica que el arbitraje esta regulado
como un mecanismo de solucién de conflictos por el Cadigo de Proteccion al Consumidor, el

cual fue actualizado en 2019, reflejando una normativa reciente.

e Pérez Martin (2024) también menciona el marco legislativo del Sistema de Arbitraje de
Consumo, especificamente en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley
N° 29571), articulos 137 a 146, y el reglamento establecido en 2019 mediante el
Decreto Supremo N° 103-2019-PCM.

e Cortes Tataje (2024) subraya que el arbitraje de consumo cuenta con su propia
regulacién administrativa, mediante un reglamento especifico que regula el Sistema de
Arbitraje de Consumo.

e Gonzales Cabello (2024) proporciona un resumen detallado de las normativas que

regulan el Arbitraje de Consumo, incluyendo la Ley N° 29571 de 2010 y el DS N° 103-
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2019-PCM, junto con varias directivas que especifican los procedimientos relacionados
con el arbitraje de consumo.
e Medina (2024) destaca que el primer intento de establecer el Sistema de Arbitraje de

Consumo, mediante el DS N° 046-2011-PCM, result6 ser burocréatico y poco eficiente.

Si bien existe consenso en la existencia de una regulacion actualizada, las opiniones sobre su

efectividad varian.

e Medina (2024) y Duran Carrion (2024) expresan criticas hacia la burocracia inicial del
sistema y la falta de adhesion de las empresas.

e Torrejon Valderrama (2024), Cortes Tataje (2024) y Gonzales Cabello (2024) valoran
la rapidez, eficiencia y especializacion que ofrece el arbitraje de consumo, destacando
su potencial para beneficiar a consumidores y proveedores.

e Finalmente, Pérez Martin (2024) se limita a describir la normativa sin emitir una

valoracion explicita.

En segundo lugar, en cuanto a la utilidad del Arbitraje de Consumo, los expertos coinciden en
su papel como mecanismo alternativo para la resolucion de conflictos entre consumidores y
proveedores. Se destaca su rapidez, gratuidad para el consumidor y la posibilidad de evitar

procesos largos.

Medina (2024) enfatiza la proteccion de los consumidores en el marco constitucional.

e Torrejon Valderrama (2024) resalta la indemnizacion al demandante y la rapidez en la
solucién de conflictos.

e Duran Carrion (2024) y Cortes Tataje (2024) sefialan la eficiencia del sistema, pero
advierten sobre la falta de adhesion de las empresas.

e Gonzales Cabello (2024) y Pérez Martin (2024) consideran que el arbitraje es una via

efectiva para resolver controversias, ofreciendo una solucion definitiva y eficaz.
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En consecuencia, a razén de lo expuesto por los entrevistados, se confirma la hipétesis. De esta

manera, se pueden identificar dos momentos regulatorios del SISAC peruano: (i) el DS N° 046-
2011-PCM vy su “aclaracion” contenida en el DS N° 049-2016-PCM, Directiva N° 005-2014-
COD-INDECOPI y Directiva N° 006-2014-DIR-COD-INDECOPI; vy, (ii) el Decreto Supremo
N° 103-2019. Las posturas de los expertos permitieron establecer las siguientes conclusiones:
(i) El analisis de la regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perl revela una
evolucion significativa desde un sistema inicial burocratico y poco eficiente hacia uno mas

efectivo y confiable, (ii) sin embargo, el marco normativo actual no esta exento de deficiencias

- Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Son tres (03) las principales ventajas del SISAC: (i) el reconocimiento de indemnizaciones a
favor del consumidor perjudicado, (ii) la gratuidad del servicio y (iii) la celeridad del proceso
arbitral. Por su parte, son tres (03) las principales deficiencias y desafios del sistema: (i) poca
claridad de la legislacion que no permite la participacion del consumidor sin abogado y a
bajo costo, (ii) escasa adhesion del proveedor al mecanismo; y, (iii) desconocimiento nulo o

insuficiente del consumidor sobre la existencia del sistema.

A fin de contrastar la primera hipotesis especifica, se formularon las siguientes cinco (05)
preguntas a los especialistas: (i) ¢ Cual considera usted qué es el estado del Sistema de Arbitraje
de Consumo? Legal y regulatorio, normativo, técnico, financiero, eficiencia y viabilidad, (ii)
¢Considera que Sistema de Arbitraje de Consumo estéa lo suficientemente preparado para asistir
la carga arbitral o administrativa?, (iii) ¢Considera que el Sistema de Arbitraje esta aportando
en beneficio de las partes contrayentes y el INDECOPI en si mismo?, (iv) ¢Cudles considera
usted que son las principales ventajas y deficiencias del Sistema de Arbitraje de Consumo para
el proveedor?; y, (v) ¢Cuales considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del

Sistema de Arbitraje de Consumo para el consumidor?
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En primer lugar, sobre el estado del Sistema de Arbitraje de Consumo, los seis (06)
especialistas entrevistados presentan opiniones que merecen un andlisis mas alla de una
categorizacion simple. Gonzales Cabello (2024) y Torrejon Valderrama (2024) coinciden en
que el sistema actual presenta deficiencias notables. Gonzales Cabello destaca la imposibilidad
de que los empresarios nombren a uno de los arbitros, asi como la falta de capacitacion gratuita
por parte del Estado, que deberia promover la afiliacion de las empresas al sistema. Por otro
lado, Torrejon Valderrama sostiene que el SISAC no ha alcanzado el éxito esperado debido al
desconocimiento del sistema tanto por parte de los consumidores como de los proveedores. Por
otro lado, Durand Carrion (2024) sefiala que el arbitraje no es adecuado para los contratos de
consumo, ya que fue disefiado para contratos comerciales y mercantiles, lo que limita su
efectividad en este contexto. Damian Medina (2024) menciona gue el arbitraje de consumo es
sobre regulado y técnicamente inviable desde su concepcidn, ya que se basa en un modelo
espafol que no se adapta a la realidad peruana. En contraste, Pérez San Martin (2024) cree que
el sistema esta en desarrollo y necesita tiempo para adaptarse y mejorar, similar a la evolucion
del sistema argentino de arbitraje de consumo. Por Gltimo, Cortez Tataje (2024) tiene una
vision mas positiva, indicando que el SISAC ha mostrado incrementos en su uso, aungque
advierte que el sistema podria colapsar si se incrementa la carga sin adecuadas medidas de

apoyo.

Por lo tanto, se advierte que las opiniones reflejan un consenso parcial sobre las deficiencias

del sistema, aunque varian en cuanto a su potencial y desarrollo futuro.

En segundo lugar, sobre la preparacién del SISAC para asistir a la carga arbitral o

administrativa, las opiniones estan divididas en relacién cuatro (04) a uno (01):

e Porun lado, Gonzales Cabello (2024) y Durand Carrion (2024) sostienen que el sistema

no esta suficientemente preparado. Gonzales Cabello afirma que, aunque actualmente
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hay pocos casos en tramite, el sistema podria contratar mas personal si fuese necesario.
Durand Carrion, por otro lado, critica que el SISAC podria alargar los procesos
judiciales, sugiriendo que el Procedimiento Administrativo Sancionador seria mas
eficiente. Torrejon Valderrama (2024) coincide en que el sistema adn es un piloto, con
recursos humanos limitados, lo que requiere una reestructuracion significativa. Cortez
Tataje (2024) también expresa preocupacion por la capacidad del sistema de manejar

una carga incrementada debido a una mayor difusion del arbitraje de consumo.

En contraste, Damian Medina (2024) menciona que aunque la primera version del
arbitraje de consumo fue un fracaso, la reorientacion actual ha generado una mayor

aceptacion, aungue no lo suficiente para una carga insostenible.

En tercer lugar, sobre si el SISAC aporta beneficios a las partes y al INDECOPI, hay opiniones

tanto positivas como negativas.

Primer grupo: Gonzales Cabello (2024) y Pérez San Martin (2024) consideran que el
sistema es beneficioso para las partes involucradas y para el INDECOPI, debido a su
celeridad, especializacion y la reduccidn de la carga procesal. Gonzales Cabello subraya
la gratuidad del sistema como una ventaja significativa. Pérez San Martin afiade que el

arbitraje ofrece un acceso mas justo y econémico a la resolucién de conflictos.

Segundo grupo: Sin embargo, Torrejon Valderrama (2024) y Damian Medina (2024)

no creen que el sistema esté aportando suficientes beneficios. Torrejon Valderrama
argumenta que el sistema no es tan utilizado por los consumidores debido a la
preferencia por otros mecanismos. Damian Medina critica la capacidad limitada del

sistema para imponer indemnizaciones justas.
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e Tercer grupo: Cortez Tataje (2024) ofrece una visidn moderada, indicando que el
sistema ha mostrado resultados positivos, aunque podria enfrentarse a desafios si la

carga aumenta.

En cuarto lugar, sobre las principales ventajas y desventajas del SISAC para el proveedor, se
incluyen a la voluntariedad, especializacién, gratuidad y la posibilidad de evitar multas, segun
Gonzales Cabello (2024), Torrején Valderrama (2024), Cortez Tataje (2024) y Pérez San
Martin (2024). La previsibilidad y la confidencialidad del laudo también son destacadas como

ventajas importantes.

En cuanto a las desventajas, varios especialistas, incluyendo Gonzales Cabello (2024) y Durand
Carrion (2024), mencionan la falta de incentivos para la afiliacion de empresas y la posibilidad
de enfrentar indemnizaciones como barreras significativas. Cortez Tataje (2024) advierte que
la vinculatoriedad del laudo puede ser desventajosa para proveedores irresponsables. Por su
parte, Pérez San Martin (2024) no observa desventajas siempre y cuando el sistema mantenga

su transparencia y calidad.

Por dltimo, sobre las principales ventajas y desventajas del SISAC para el consumidor, las
ventajas incluyen la gratuidad, la especializacién y la celeridad del proceso, como destacan
Gonzales Cabello (2024), Durand Carrion (2024), Torrején Valderrama (2024) y Pérez San
Martin (2024). En particular, Cortez Tataje (2024) subraya la simplicidad del tramite y la

rapidez de las decisiones.

En cuanto a las desventajas, Gonzales Cabello (2024) y Durand Carridn (2024) mencionan la
falta de promocion y la posibilidad de que los proveedores alarguen el proceso como
principales problemas. Por su parte, Torrejon Valderrama (2024) sefiala la falta de
predictibilidad en las decisiones arbitrales. Cortez Tataje (2024) considera, ademas, que la

difusion insuficiente del sistema es una barrera, aunque reconoce que una mayor carga podria
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generar problemas. Por ultimo, Pérez San Martin (2024) cree que no habra desventajas

significativas siempre que la calidad y la transparencia del sistema se mantengan.

Por tanto, a razon de lo expuesto por los entrevistados, se confirma parcialmente la hipétesis.

A nivel de ventajas que representa el sistema, debe aclararse que estas dependen desde la Optica
del actor en que se las analice. Asi pues, el reconocimiento de indemnizaciones a favor del
consumidor perjudicado y la celeridad del proceso arbitral pueden representar desventajas
econOmicas para los proveedores. A nivel de desventajas, las listadas en la hipotesis pueden
representar ventajas para el proveedor. Los desafios que si coinciden para ambas partes son la

escasa 0 nula participacion del consumidor y/o proveedor.

- Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Se proponen tres (03) alternativas de solucién para las deficiencias del SISAC peruano: (i)
mejorar la claridad de la legislacion a fin de promover la participacion directa del
consumidor, (ii) proponer politicas de fomento y beneficios que propicien la adhesion del
proveedor al mecanismo; v, (iii) desarrollar una agresiva estrategia de difusion del SISAC a
nivel nacional, para favorecer la adhesion de proveedores y la utilizacion de los

consumidores.

A fin de contrastar la primera hip6tesis especifica, se formularon las siguientes dos (02)
preguntas a los especialistas: (i) ¢Qué propuestas de mejora considera oportunas de
implementar en el Sistema de Arbitraje de Consumo peruano? y (ii) ;Como considera usted

que se podria promover en los proveedores su afiliacion al Sistema? ¢Es una meta realista?

En primer lugar, respecto a las propuestas de mejora para implementar en el SISAC, se pueden

distinguir tres (03) categorias de propuestas entre los entrevistados.
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e Propuestas integrales y especificas: Gonzales Cabello (2024) sugiere mejoras a varios

niveles: (i) en capacitacion, sugiere fomentar la formacién gratuita para consumidores
y empresarios; (ii) en incentivos para proveedores, propone legislar descuentos
tributarios; (iii) en cambios normativos, recomienda permitir que las partes nombren a
sus arbitros y permitir a los proveedores reconvenir en arbitraje de consumo. Ademas,
plantea hacer el SISAC obligatorio, similar al sistema de contrataciones con el Estado.
Por su parte, Durand Carrion (2024) también se enfoca en incentivos para la
participacion del proveedor, sugiriendo reducir costas y costos para las empresas que

se adhieran al arbitraje de consumo, imitando el sistema administrativo.

Propuestas estructurales: Pérez San Martin (2024) ofrece una vision mas estructural del

problema con cuatro puntos: (i) reformular la estructura del sistema, alejandose del
modelo espafiol; (ii) mejorar la claridad de la legislacion para que sea entendible sin
asistencia letrada; (iii) permitir a las empresas limitar su oferta publica dentro de ciertos
limites; y (iv) instaurar el arbitraje en equidad como norma, dejando el arbitraje en
derecho como excepcion. Por su parte, Damidn Medina (2024) critica el
intervencionismo en la normativa vigente del SISAC, argumentando que tanto el
intervencionismo directo como indirecto afectan negativamente la libre determinacion
juridica de los tribunales arbitrales. Propone una mayor autonomia para los arbitros en

la determinacion de indemnizaciones.

Propuestas enfocadas en difusion del sistema: Torrejon Valderrama (2024) y Cortez

Tataje (2024) centran sus propuestas en la difusion y eficiencia del sistema. Torrejon
Valderrama recomienda una campafa informativa y atractiva que involucre medios y

redes sociales, destacando los beneficios del arbitraje de consumo.
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En segundo lugar, sobre cdémo promover la afiliacion de los proveedores al SISAC, se pueden

identificar dos (02) enfoques distintos:

e Promocién y capacitacion: Gonzales Cabello (2024) cree que la afiliacién de
proveedores es una meta alcanzable a mediano plazo, sugiriendo la promocion y
capacitacion sobre el valor agregado del sistema. Durand Carrién (2024) propone que
las empresas cuenten con programas de compliance para facilitar su adhesion al Sistema
Arbitral de Consumo. Ademas, Torrejon Valderrama (2024) y Cortez Tataje (2024)
coinciden en la necesidad de una agresiva estrategia de difusion. Torrejon Valderrama
destaca la importancia de que los proveedores conozcan los beneficios del arbitraje de
consumo Yy tengan acceso a jurisprudencia que garantice predictibilidad. Cortez Tataje

afiade que la falta de prioridad en la difusion ha sido evidente y debe corregirse.

e Politicas publicas: Pérez San Martin (2024) propone politicas pablicas directas y la

intervencion de autoridades gubernamentales de alto nivel para promover la adhesion

de empresas, destacando la importancia de una excelente gestion del sistema arbitral.

El analisis revela un consenso parcial sobre la necesidad de mejoras en el SISAC, con
propuestas que varian desde cambios normativos y estructurales hasta estrategias de difusion
y capacitacion. En consecuencia, a razén de lo expuesto por los entrevistados, se confirma la
hipdtesis en su integridad, advirtiéndose que las propuestas normativas de la presente
investigacidn son inéditas respecto a las posiciones de los especialistas, pero guardan estrecha

vinculacién con las mismas.
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CAPITULO V: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitacion muestral: La investigacion se centrd exclusivamente en entrevistas a

especialistas en Derecho del Consumidor, quienes desarrollan sus carreras
profesionales en &reas relacionadas con el arbitraje y la proteccion del consumidor. Este
enfoque especializado puede limitar la diversidad de perspectivas sobre la viabilidad
del sistema. Ademas, otra de las principales limitaciones de la investigacion se trata en
la obtencion de reuniones con los expertos especializados en Arbitraje de Consumo
para la realizacion de entrevistas.

Limitacion de variables: El estudio se enfocd principalmente en la variable de la

viabilidad del SISAC a la luz del Decreto Supremo N° 103-2019 y su reglamento. Se
examind especificamente la implementacion y efectividad de los mecanismos
establecidos en dicho reglamento, dejando de lado otros aspectos de este sistema de
resolucion de disputas.

Limitacion doctrinal: No se profundiz6 en temas ampliamente analizados en la

literatura académica, como la accesibilidad y simplicidad del arbitraje de consumo. Sin
embargo, se abordaron teniendo en cuenta que estan vinculados a la viabilidad del
sistema y su implementacion efectiva.

Limitacion bibliografica: Aunque se revisaron trabajos de investigacion, articulos

cientificos, tesis, y libros, gran parte del contenido de las fuentes consultadas se centro
en temas adyacentes al Arbitraje de Consumo, como la proteccion del consumidor en
general. Esto podria desviar parcialmente el enfoque del estudio.

Limitacion Temporal: La dificultad para coordinar entrevistas en tiempo real con los

especialistas llevo a la utilizacion de la técnica del Ilenado de guias de entrevista, lo que

podria haber limitado la profundidad y espontaneidad de las respuestas.
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e Limitacion Coyuntural: La investigacion inicialmente se basé en el marco de la nueva

Ley del Arbitraje de Consumo. Sin embargo, la publicacion del reglamento en febrero
del presente afio obligo a reorientar el enfoque de la investigacion para incluir y analizar

los nuevos lineamientos y su impacto en la viabilidad del sistema.

Estas limitaciones deben tenerse en cuenta al interpretar los resultados y conclusiones de la

presente investigacion sobre la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perd.

En esta parte se llevara a cabo el anélisis de los hallazgos y su interpretacion comparativa con
investigaciones previas, el estudio de los fundamentos tedricos, el andlisis de documentos

legales y académicos, asi como de las metodologias empleadas en las entrevistas.

- Respecto al objetivo e hipotesis general

“Establecer la medida en la que es viable el Arbitraje de Consumo en el Peru, a la luz del DS

N° 103-2019, “Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.

“El Arbitraje de Consumo atin no es viable en el Pert, pese a las mejoras introducidas por el

“Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo”.

Los resultados obtenidos de las entrevistas demuestran que los entrevistados coinciden en que
las condiciones actuales del SISAC peruano no permiten concluir que el sistema es hoy en
gran medida viable pese a las mejoras introducidas por el actual “Reglamento del Sistema de
Arbitraje de Consumo”. Todos los especialistas coinciden en que hay multiples obstaculos que
necesitan ser abordados para mejorar la viabilidad del sistema. Entre los principales desafios
del SISAC se incluyen la aceptacion empresarial, la necesidad de camparias de difusion, la falta

de personal y el costo de desarrollo.
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Sobre lo precisado, Medina (2024) sefiala que el enfoque actual no propicia un adecuado
sistema de viabilidad, ya que ha relegado las razones de su institucionalizacion y su proposito
en el mercado nacional, convirtiéndose en nuevos problemas a lo que pudo ser una valiosa
solucion. Esta posicion es contraria a la sostenida por Pérez San Martin (2024), quien considera
que el arbitraje de consumo es totalmente viable, tanto es asi que en los paises donde se ha
implementado, su eficacia es notoriamente mayor que otros métodos de resolucién de
conflictos de consumo. Sin embargo, destaca la necesidad del compromiso total de los

organismos estatales para su desarrollo.

Por ultimo, el especialista entrevistado Gonzales Cabello (2024) coincide parcialmente con la
posicion de Pérez San Martin, ya que reconoce el potencial del sistema pero resalta que su
viabilidad en Per( dependera de un real impulso del Estado peruano y de diversos cambios
estructurales. Por lo tanto, se concluye que, aunque el arbitraje de consumo tiene un marco
regulatorio que podria hacerlo viable, las condiciones actuales del SISAC en Per( requieren

mejoras significativas y un mayor compromiso estatal para alcanzar su viabilidad.

Sobre los principales desafios que afronta el Sistema de Arbitraje de Consumo, los
entrevistados coinciden en varios aspectos. Medina (2024) identifica desafios como los
elevados costos de desarrollo y la falta de reembolso de costos para los consumidores, ademas
del intervencionismo estatal. Al respecto, Salorio Diaz (2017) explica que la implementacion
del arbitraje electronico en Espafia ha mejorado notablemente la eficiencia y ha reducido los
costos asociados, sugiriendo que Per( podria beneficiarse de adoptar un sistema similar. Esta
posicién es apoyada por Torrejon Valderrama (2024), quien destaca que los esfuerzos deben
estar dedicados a lograr que los proveedores conozcan los beneficios del arbitraje de consumo
y garantizarles facil acceso a la jurisprudencia de casos arbitrados para establecer una

predictibilidad en estos servicios. Sin embargo, Gino Rios (2020) critica que, en el contexto
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latinoamericano, la falta de una regulacion clara y la ausencia de incentivos adecuados para las

empresas limitan significativamente la efectividad del sistema.

En cuanto a la atractividad del SISAC para cualquier mercado peruano, los especialistas
entrevistados muestran opiniones divididas. Medina (2024) sugiere que los mecanismos de
resolucion de controversias de consumo deben adaptarse a la realidad econémica y social de
cada pais, enfocdndose en los consumidores y evitando el intervencionismo estatal excesivo
que ha generado barreras en el mercado peruano. En contraste, Pérez San Martin (2024)
considera que todo sistema arbitral de consumo es atractivo para cualquier mercado debido a

sus costos, versatilidad y capacidad para resolver conflictos.

Al respecto, Bonet Villegas (2019) también destaca que la proteccion al consumidor debe ser
la base rectora del arbitraje institucional, sugiriendo que una mayor difusion y especializacién
por materia podria incrementar la atractividad del sistema. Por su parte, Cortes Tataje (2024)
opina que el arbitraje de consumo es atractivo para todas las adquisiciones comerciales en el
mercado peruano, pero sugiere especializaciones por materia en caso de un aumento en la
demanda. Por lo tanto, se concluye que, aunque el sistema tiene el potencial de ser atractivo,
se requiere una mayor difusion y adaptaciones especificas para que sea percibido como tal en

el mercado peruano.

Los resultados de las entrevistas indican que los especialistas coinciden en la necesidad de
mejorar varios aspectos del SISAC para que sea viable. La regulacién actual, aunque mejorada,
todavia enfrenta desafios significativos que deben ser abordados, incluyendo la aceptacion
empresarial, la necesidad de difusién y educacion, la falta de personal y los costos de desarrollo.
A pesar de las opiniones divididas sobre su atractividad, todos coinciden en que con los
cambios adecuados y un mayor compromiso estatal, el Sistema de Arbitraje de Consumo en

Perl podria alcanzar su potencial completo.
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- Respecto al primer objetivo e hipotesis especifico

“Examinar la regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Peru”.

“La regulacion del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Peru ha sido objeto de dos
momentos: (i) el DS N° 046-2011-PCM y su “aclaracion” contenida en el DS N° 049-2016-
PCM, Directiva N° 005-2014-COD-INDECOPI y Directiva N° 006-2014-DIR-COD-

INDECOPI; y, (ii) el DS N° 103-2019”.

Los resultados obtenidos de las entrevistas demuestran que los entrevistados coinciden en que
la regulacion del SISAC en el Per( ha sido significativamente influenciada por dos momentos
normativos clave: primero, el DS N° 046-2011-PCM, su aclaracion y directivas, y segundo, el
DS N° 103-2019. Sobre lo precisado, Gonzales Cabello (2024) sefiala que estas normativas,
junto con varias directivas, proporcionan un marco estructurado para el arbitraje de consumo.
Esta posicion es complementada por Cabrera (2018), quien concluye que, aungue la
implementacién inicial del sistema fue dificultosa para INDECOPI debido a la carga
administrativa y los costos asociados a la seleccion y designacion de miembros de las Juntas
Avrbitrales, el esfuerzo continuo por parte del Estado y otras entidades ha sido esencial para su

desarrollo.

Por otro lado, Valencia (2018) resalta que la operatividad del sistema de arbitraje de consumo
en Per( continda en riesgo debido a la falta de mecanismos adecuados para asegurar la
voluntariedad de las partes al elegir el arbitraje, enfatizando la necesidad de mayores recursos
y una cultura de consumo mas robusta para su fortalecimiento. Esto con el propoésito de
asegurar el cumplimiento de los principios del Arbitraje de Consumo. Segun Aguilar (2014),
el arbitraje de consumo representa un método alternativo que, sin formalismos exclusivos y

con efectos vinculantes y ejecutivos para ambas partes, resuelve los conflictos de los
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consumidores y proveedores/usuarios, basandose en relaciones contractuales de bienes o
servicios. Esta definicion subraya la intencion del sistema de ser una herramienta

verdaderamente eficaz y accesible para la solucion de disputas de consumo.

Por lo tanto, se concluye que la regulacion del SISAC en Per( ha progresado, pero aun requiere

mejoras significativas para superar las deficiencias y desafios actuales.

- Respecto al segundo objetivo e hipdtesis especifico

“Determinar las ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo peruano”.

Son tres (03) las principales ventajas del SISAC: (i) el reconocimiento de indemnizaciones a
favor del consumidor perjudicado, (ii) la gratuidad del servicio y (iii) la celeridad del proceso
arbitral. Por su parte, son tres (03) las principales deficiencias y desafios del sistema: (i) poca
claridad de la legislacion que no permite la participacion del consumidor sin abogado y a
bajo costo, (ii) escasa adhesion del proveedor al mecanismo; y, (iii) desconocimiento nulo o

insuficiente del consumidor sobre la existencia del sistema.

Los resultados obtenidos de las entrevistas indican que los participantes coinciden parcialmente
en que el (SISAC) ofrece ventajas significativas, como el reconocimiento de indemnizaciones
a favor del consumidor perjudicado. Sin embargo, también sefialan serias deficiencias y
desafios, entre los cuales destacan el intervencionismo del INDECOPI y el desconocimiento

del sistema por parte de los consumidores.

Sobre lo precisado, Duran Carridn (2024) considera que el Arbitraje de Consumo es eficiente
en el mercado al evitar procesos largos en el INDECOPI, pero la falta de adhesion de las
empresas limita su utilidad y potencia. Esta posicion es contraria a la sostenida por Pérez San

Martin (2024), quien establece que, a pesar de sus limitaciones, el arbitraje es la herramienta
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adecuada para suplir el vacio o deficiente sistema de acceso integral a la justicia en materia de

consumo, debido a sus costos.

Por otro lado, Pérez (2024) sugiere que estar adherido una empresa a un sistema arbitral de
resolucion de conflictos la posiciona por encima de sus competidores en estandares de calidad
y le brinda un marco de proteccion, claridad y calidad frente a sus clientes. Sin embargo, esto
solo sucede a nivel del “deber ser” juridico, pues en la realidad, al proveedor le importa poco

0 nada su adhesién al sistema.

El SISAC presenta un potencial considerable para la resolucion de controversias de consumo
en Perd. Sin embargo, para alcanzar su maximo potencial, se requiere abordar las debilidades
identificadas, como el intervencionismo del INDECOPI y el desconocimiento del sistema por
parte de los consumidores. Para lograrlo, es necesario un mayor compromiso del Estado en la
promocion y difusion del SISAC, asi como en la mejora de la regulacion y la capacitacion de
arbitros. Convencer a las empresas de las ventajas del sistemay fomentar la cultura del arbitraje
en Per( son pasos esenciales para fortalecer el SISAC y convertirlo en una herramienta efectiva

para la proteccion de los derechos de los consumidores.

- Respecto al tercer objetivo e hipotesis especifico

“Establecer las propuestas de mejora para superar las falencias identificadas del Sistema de

Arbitraje de Consumo peruano”.

d.  Seproponen tres (03) alternativas de solucion para las deficiencias del SISAC peruano:
(i) mejorar la claridad de la legislacién a fin de promover la participacion directa del
consumidor, (ii) proponer politicas de fomento y beneficios que propicien la adhesion

del proveedor al mecanismo; vy, (iii) desarrollar una agresiva estrategia de difusion del
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SISAC a nivel nacional, para favorecer la adhesion de proveedores y la utilizacion de

los consumidores.

Los resultados obtenidos de las entrevistas demuestran que los entrevistados coinciden
parcialmente en que las propuestas de mejora sugeridas en la presente investigacion sobre el
Sistema de Arbitraje de Consumo peruano son necesarias para superar las deficiencias
identificadas. Al respecto, Acufia (2016) precisa que el Sistema Arbitral de Consumo es
eminentemente voluntario y requiere de un acuerdo de voluntades entre proveedores y
consumidores para iniciar el proceso arbitral, destacando la via rdpida que ofrece en
comparacion con otros medios de resolucion de conflictos. Esta perspectiva es contraria a la
sostenida por Cabrera (2018), quien subraya que la implementacion del sistema demanda
grandes costos para el Estado y presenta problemas significativos como la carga de trabajo para
las entidades administrativas y los honorarios de los arbitros. Cabrera (2018) sugiere que el
desarrollo exitoso del SISAC requiere la cooperacion entre el Estado, INDECOPI,

administraciones publicas, gremios empresariales y asociaciones de consumidores.

Por ultimo, el especialista Pérez (2024) entrevistado coincide con la necesidad de eliminar el
criterio de “menoscabo patrimonial o personal al consumidor” exigido al Tribunal Arbitral para
determinar el quantum de las indemnizaciones. Pérez sefiala que esta modificacion podria
reducir la interferencia directa del INDECOPI y permitir una mayor flexibilidad en las

decisiones arbitrales.

Como se advirtio, Gonzales Cabello (2024) sugirio una propuesta dura sobre la implementacion
del SISAC -hacerlo obligatorio- en los siguientes términos: “El cambio mas certero seria el
sucedido en materia de contrataciones con el Estado: arbitraje obligatorio”. Sin embargo, de
concederse esta modificacion, el Arbitraje de Consumo perderia ain mas su naturaleza de

arbitraje, caracterizada fundamentalmente por su voluntariedad. La solucién al problema de la
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no adhesion actual al SISAC por parte de los empresarios no puede ser hacer del sistema uno
obligatorio, pues como se menciono, la intervencion del INDECOPI en el Arbitraje de
Consumo se profundiza, lo que conlleva al aumento de la repulsion de los proveedores hacia

el sistema.

Por lo tanto, se concluye que las propuestas de mejora para el SISAC son viables y necesarias
para abordar las debilidades actuales del sistema. Es una necesidad mejorar la legislacion
vigente, a fin de simplificarla y hacerla més accesible a los consumidores. Si de por si el
desconocimiento del mecanismo genera una brecha en su participacion, acceder al mecanismo
continda siendo relativamente complejo al requerir de soporte y/o asesoria juridica. Si uno de
los principios fundamentales del SISAC es garantizar a los consumidores, un mecanismo
gratuito, la legislacién hoy no favorece su participacion directa y con costos reducidos.
Ademas, resulta indispensable que el Estado fomente politicas de beneficios para los
proveedores que decidan adherirse al mecanismo generando una cultura empresarial y
administrativa que “premie” y valore a aquellas empresas que estan sometidas al Arbitraje de
Consumo. Es valido intentar imitar las experiencias latinoamericanas positivas, en las que el
distintivo realmente “distingue” a una empresa sometida al Arbitraje de Consumo de aquella
otra que aun no lo ha hecho. Finalmente, no sirve de mucho llevar a cabo cambios o
modificaciones estructurales si el sistema no se utiliza, por lo que, coincidimos con los
especialistas entrevistados en el extremo de que es necesario llevar a cabo una estrategia de
difusion masiva y agresiva del SISAC. Estas acciones no solo buscan superar las deficiencias
actuales, sino también promover una mayor confianza y participacion tanto de consumidores

como de proveedores en el Sistema Arbitral de Consumo.

La presente tesis sobre el Sistema de Arbitraje de Consumo en Per( ostenta diversas

implicancias teoricas y practicas que merecen ser analizadas en profundidad.
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Implicancias teoricas:

e Reconceptualizacion del Arbitraje de Consumo: El estudio contribuye a reconsiderar

el Arbitraje de Consumo en Per como un instrumento efectivo para resolver disputas

entre consumidores y proveedores, superando su estado actualmente restringido.

Contribucién al Derecho del Consumidor: La investigacion enriquece el ambito del

Derecho del Consumidor al examinar el Arbitraje de Consumo como una alternativa

para proteger los derechos de los consumidores.

Implicancias précticas:

e Mejora de la proteccion y defensa del consumidor: La investigacion destaca la

necesidad de fortalecer el Arbitraje de Consumo para mejorar la proteccion y defensa
de los consumidores en Perd.

Promocion de la resolucion de conflictos: La tesis impulsa la promocion del Arbitraje

de Consumo como una posibilidad eficiente y justa con la finalidad de lograr resolver
conflictos ocasionados en consumidores y proveedores.

Impulso a la cultura del arbitraje: La investigacion contribuye a fomentar la cultura

del arbitraje en Peru, incentivando su uso como mecanismo alternativo para la solucion

de disputas.

Las conclusiones obtenidas por esta investigacion son las siguientes:

e EI| Sistema de Arbitraje de Consumo (SISAC) posee potencial para ser viable, pero

requiere un mayor compromiso del Estado, una mejor difusion y la participacién activa
de las empresas.
Entre los principales desafios que enfrenta hoy el SISAC, encontramos: (i) Falta de

adhesién de las empresas, (ii) Difusion insuficiente del sistema, (iii) Excesiva
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burocracia en los procesos; y, (iv) intervencionismo estatal que limita la autonomia de
las partes, caracteristica particular del arbitraje.

A fin de fortalecer el sistema, se proponen las siguientes mejoras: (i) Revision del
Reglamento para eliminar la burocracia y fortalecer la autonomia, (ii) establecer
incentivos para la adhesién de empresas al sistema, (iii) capacitacion continua de
arbitros en materia de consumo, (iv) implementacion de campafas de difusion y
concientizacion del SISAC, (v) mejora de la comunicacion y transparencia del sistema,
(vi) implementacion de plataformas digitales para facilitar el acceso y agilizar los

procesos; Y, (vii) fomento de la colaboracion entre instituciones relevantes.

A partir de los resultados de la investigacion, se presentan las siguientes recomendaciones

juridicas:

Revision del Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo: Se recomienda una
revision del Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo para eliminar la excesiva
burocracia y fortalecer la autonomia del sistema.

Establecimiento de incentivos para la adhesién de empresas: Se propone la creacion
de incentivos para que las empresas se adhieran al Sistema de Arbitraje de Consumo,
como beneficios fiscales o reconocimiento por buenas préacticas.

Capacitacion continua de arbitros: Se recomienda una capacitacion continua de los
arbitros para garantizar su especializacion en materia de consumo Yy la calidad de las

decisiones arbitrales.

Para optimizar el funcionamiento del SISAC, se plantean las siguientes recomendaciones

organizacionales:

Obando Figueroa, M
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e Campafias de difusion y concientizacion: Se sugiere la implementacion de camparias
de difusion y concientizacion sobre el Sistema de Arbitraje de Consumo, dirigidas tanto
a consumidores como a empresas.

e Mejorade la comunicacion y transparencia: Se recomienda mejorar la transparencia
y la comunicacion del sistema, brindando informacion clara y accesible a los usuarios.

e Implementacion de plataformas digitales: Se propone la implementacion de
plataformas digitales para facilitar el acceso a los servicios de arbitraje y agilizar los
procesos.

e Fomento de la colaboracidn entre instituciones: Se sugiere fortalecer la colaboracion
entre el INDECOPI, las entidades arbitrales y las organizaciones de consumidores para

promover el uso del Arbitraje de Consumo.
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ANEXOS

ANEXO 1:

Modelo de entrevista semi-estructurada

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA REALIZADA A EXPERTOS
GUIA DE PREGUNTAS

Titulo:

Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

Objetivo: Recoger la opinion juridica para asi determinar si ha sido viable el Sistema Arbitral
de Consumo en el Pert del Instituto nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la propiedad Intelectual (INDECOPI) durante el periodo 2022

Dirigido a: Profesionales especializados en el Sistema Arbitral de Consumo en el Peru
Duracion: 15 a 30 minutos

Recursos: Cuestionario guiado mediante plataformas de videoconferencia (Google Meet y
Zoom) y aplicacion de mensajeria instantanea (WhatsApp)

Nacionalidad: Peruana

Nota: El trabajo de campo se llevo a cabo de manera virtual debido a la disponibilidad de los
expertos, quienes fueron informados explicitamente sobre los propdsitos académicos de esta
entrevista.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas disefiadas para abordar la problematica
conforme a los objetivos de esta investigacion:

1. Preguntas personales entrevistados sobre su background y nociones sobre el sistema
de arbitraje de consumo

a. ¢Podria contarme un poco sobre su experiencia académica y profesional en el campo
del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consumo

b. ¢Qué considera usted es el Arbitraje? Especificamente en los temas de arbitraje de
Consumo ¢Cual es su utilidad?

c. ¢De qué forma esta regulado el Arbitraje en el Per(? Explicando prioritariamente el
Arbitraje de Consumo

2. Preguntas de opinion sobre el statu quo del Sistema de Arbitraje de Consumo en el
Peru
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a. Dada su experiencia, ¢Cual considera usted que es el estado del Sistema de Arbitraje
de Consumo? Legal y regulatorio, normativo, técnico, financiero, eficiencia y
viabilidad

b. (Considera usted que el Sistema de Arbitraje de Consumo es atractivo para cualquier
mercado peruano o en alguno en particular? ¢Por donde empezar?

c. Segun su experiencia, ¢considera que Sistema de Arbitraje de Consumo esta lo
suficientemente preparado para asistir la carga arbitral o administrativa?

d. Segun usted, ¢considera que el Sistema de Arbitraje estd aportando en beneficio de
las partes contrayentes y el INDECOPI en si mismo?

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes

a. ¢Cuales considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del Sistema
de Arbitraje de Consumo para el proveedor?

b. ¢Cudles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del Sistema
de Arbitraje de Consumo para el consumidor?

4. Preguntas al entrevistado sobre la mejora continua del Sistema de Arbitraje de
Consumo

a. (Qué propuestas de mejora considera oportunas de implementar en el Sistema de
Arbitraje de Consumo peruano?

b. ¢Como considera usted que se podria promover en los proveedores su afiliacion al
Sistema? ;Es una meta realista?

5. Preguntas sobre la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo

a. Si pudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje de
Consumo, ¢Usted lo consideraria viable? ; Qué aspectos considera que necesitan mas?

b. Finalmente, ¢ Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de Arbitraje
de Consumo en relacién a su viabilidad? ¢ Qué aspectos quedan pendientes para generar
su viabilidad en caso ésta aun no haya sido obtenidos
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ANEXO 2: Carta N° 002670-2023-OAF/INDECORPI

San Borja, 13 de Octubre del 2023
CARTA N* 002870-2023-OAF/INDECOP!

Sefora
MARITHZA LOURDES FIGUEROA ROJAS
Caxdpd -

Asuntio S Respuesta a Salicitud de Acceso a la Informacién Pablica

e gt - AL

* A e Pl Sl
— - ————

reagos s

“Decano de s guaties de parw y
AR cle e srvled Ja paz y @ desarodo

Referencia : Formulano de fecha 27 de setiembre de 2023

Me dinjo a usted, en alencidn al documento de ka referencia, mediante el cual requiere
mformacién comprendida desde o ano 2021 al 2022, comespondients a la copia de las
solicitudes de arbitraje de consumo, nimero de solicitudes de arbitrajes de consumo; asl
como el nGmero de solicitudes arbitrajes que culminaron en laudo.

Referente a la remision de las copras de las solictudes de arbitraje de consumo presentadas
en los afios 2021 y 2022, la Direccidn de la Auttondad Nacional de Protecadn del Consumidor

informa lo siguiente:

Al respecio, se debe tener en cuanta que la Junia Artvtral ha framidado un folal de
2814 y 994 solicitudes an jos afios 2021 y 2022, respectivamente, fervéndose un
fotal d= 3 808 solcitudes. En esa inea, se debe precisar que, respecto de este fofal,
255 soliatudes no puaden ser proporcionadas a a safora Figueroa, en tanfo han
sido ramitadss denfro de un proceso arbiral, por o gue se debe resguardar la
confidencialidad de fas acfuaciones arbirales, conforme a lo sefdalado en el articulo

dei Sistema de A de Cansumo, aprobado por & Decrelo
m%zamﬁcuym:ﬁ*pﬁmryawwmsr de! Decrato
Legisiatio N* 1071, “Decreto Legisiativo que narma &f Astitraje”™ de aplicacidn
supletona af arbiraje de consumo-, esta difima al sar una norma con rango de ley,
s= encuentra denfro de los supuesfos de excepcidn del ejercioo del deracho de
acceso a ls informacidn pablica’.

Ahora ten, respecic de las 3,549 solicifudes restantes, cuya copia s/ corrasponds
m?mmmmmmmdemmm
afo 2027 y 184 solicitudes del afio 2022 a las cuales podré acoader en ef siguients
fnk: Enface. Sobiatudes pdbiicas.
Amim.msmnmawmdmdemm.enm
contienen los datos personales de consumidores, jos cuales deban sar resguardados
para no vuinerar la Ley N* 29733, Ley de profeccdn de dalos personales.

' DECRETO LEGISLATIVO 1071, DECRETO LEGISLATVG CUE NORMA CL ARNTRAS
$1.- Cond

ANLLO00 R0es O DRITRclO Ut SICSCan A 30 2CT08 ROACGI8S Ds Rasi0aantiag.

2 G owber 36 COTRIROCIEAT SnDb WIS § L POFME. S0 MGESLANLININS ¥ SOSECONE MG, LEVO CAND PO BUQENCS
gl Bea MCHINO haCH PUBICO S ACAACOM ©, 89 MU CIMO. # MOSO Pt NTIOR D RACH CATRIT LT SeNRcNa 3 PR e GOne!
o recuno e andacikie O specater of leedo a0 mede jadcial | )

Y TEXTO UNICO ORDENADO OF LA LEY N* 2THEE LEY OF TRANSPARINCWA ¥ ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA -

Bl Sorecho @ 322 & B PAaTacdn pdbica n PO At SIS NEpecio de I sguets | .|
) Ageslng Pt CUyS SCORI0 SFE EEISCATENs saceptands por b Corabucdn © por wra Ley apectacs por of Corgresc o &
Repltrca (.. )

lmmamauwyaumuhiww
Cale D 1a Pross 208 - San Boga Lyes Perdy’ Cortrad {511) 224-7800

Cats as ura copa - de un c a3z po- e Defera de é.’.',:‘ 4
L ydamp da la Pro o por ol Art. 3% ce D5 070 [EREK
o “*%.? 2013-PCM y b T = [ sl 2D 5 mmtmhm.w e
E :m-m-u-«an webx gob paiveriScadan ¢ FANT AN ™
’ml’s - cocigo de ver EBOVOOY o

N
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Er at=rdtn a ko sefaiado, p considerands la alta cange imbora) gue enfrenfa iz Junka
Arhitral d= Consumo Piodo, drea encangady de anonimizar ios docomerios, =
ErECisa que se coiminard con dicha proceso af ¥ d= rowembre de 2023, fechaenla
cuai' o= cokminand de sohir las 2 830 soiciudes regfandss af aniace safalsdp an s
Famaf precedente (.

Can relacidn al nbmero de salciludes de arbilrajes de cansuma; 2=l como el Mimero de
soliciludes arbitrales que cdminaron en lauda entre los afos 2021 y 2022, [a otada Direccidn
remile los siguenies cuadros que contenen la informacicn requerida:

AP Hro ze scikiudes Ann | Ko de solis Ry ces arbdinades gue
ST [RehE e culmirarzn m lesda

T JE12 2111 170

Fiiee] [T

23z | i
Sin oYo particular, quedo de usted.

Al=nlaments,

Dooumenta firmada digilaimenbe
TOVANA ALFARO RAMOS
J=fa de la Oficina de Administracidn y Firanzas

Exp 2113-3023-04F

Institite Nacionad do Defenas da la Compitincia y da l Proleccion do kb Propidad leteeciual
Cale D la Pross 524 - San Boga, Lama Pend’ Cantral |551] 234-T320

Euilmmmeﬂlﬂmmmmmhﬁ:m:humwﬁMH :_- e Ty

h{'.]'f.'_,!-_l, In Corpaiercin ¥ a8 I Profscsian da la Propiedsd Ivislschun], splicanca o diepearia por ol & 35 de 005 370 [
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ANEXO 3: Carta N° 002951-2021-OAF/INDECORPI
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de Junin y Ayacucho®

San Borja, 21 de Febrero del 2024
CARTA N° 000513-2024-OAF/INDECOPI

Sefora

MALU ALEXANDRA OBANDO FIGUEROA

Ciudad. -

Asunto : Respuesta a solicitud de acceso a la informacién pablica
Referencia Formulario de fecha 14 de febrero de 2024

Me dirijo a usted, en alencion a la solicitud ingresada a través del documento de la

referencia, mediante el cual requiere el reporte de denuncias en materia del consumidor
ingresadas en el afio 2022 a nivel nacional.

Al respecto, la Oficina de Estudios Econdémicos ha sefialado que la informacion
requerida se encuentra en el Anuario de Estadisticas Institucionales del 2022, al que
puede acceder a través del siguiente enlace:

hitps://'www.gob pefinstitucion/ind informes-publicaciones/4512722-anuario-de-
estadisticas-institucionales-2022

Sin perjuicio de ello, remite la informacion requerida:

4.2 OPS Y CPC - PERU: DENUNCIAS INGRESADAS, SEGUN SEDE U OFICINA
REGIONAL, ENERO - DICIEMBRE 2022

T Sk Casaw 1080 100 1279 108 1120 4T 1008 TS Tam Y Teer B2 w N
1 S0 Uva hote M BT s I % X6 M I NI IR 8%
1 ORiFum e W 1% e M W e e e e ™o 200 2
4 OfllLartapege IO W WM 1R 1R M M Y0 1A em
5 OflLalberas " 1 w 2 " - " 1% g e N wm e e
4 O Amcuge 122 L1 R " 155 - "o m w i ] ar ¢ 139 e
T Ofidnn w “ w0 o m n n M o " m s e
4 OR Casco (23 e 19 12} bl = = o o - 0 LU R - ¥~
9 CWkw ° o L " - “ L o 2 “» » MoIw
» % » »
» b n 0
» E Lo »
» » -
n a
Bl M
’
3

~

Inciuye s denescia reingriacies & riemits por TandsD expreio de et Combione de Proteccidn of Cormamador o de ls Sela Dipec sizads
o PrOneccion a Contarmaoe g ndecogs

10ci g L davrencing Incingas o of00 por s CFC gue, dede o § de enavn de JTHE, 98 denOvwn “Oa0easer par nkclitieg oo by
e
fuerne Crganes Mesowives de © e Prolecodn M C ¥ Divedcide fe Aerin # Cudiguro
¥ Gvzon de DAcum Pegionadm del ndecopd
Tsdorscas: Ofcina de Eutuchas Coondrwcos del indecopl

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Cale De la Prosa 104 - San Borja, Lima Pend’ Central:(511) 224.7800
Esla ¢35 una copia auténtica impeimie de un & joctro por institueo Nacional de Defensa de aig

‘\“'\"[,’ la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad intelectual aplicando 1o depuesto por of At 26 de DS 070-

o w4 2013-PCM y 12 Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad ¢ integridad

;g ; = pusden ser convastadas a irawks de la siguenie dreccon welr hitps:Nenlinea.indacopi.gob.peiverificador! &
{1:,‘,.;\{\\\ ingresando & siguiente coago de veriicacan: ITUWRE

]

Péag.
Obando Figueroa, M 9
107



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1 “PN Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

ANEXO 4: Carta N° 000513-2024-OAF/INDECOPI
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San Borja, 06 de Noviembre del 2023

CARTA N° 002951-2023-OAF/INDECOPI

Sefora

MARITHZA LOURDES FIGUEROA ROJAS

Ciudad -

Asunio . Respuesia a sobiatud de acceso a la informacion pablica.

Referencia - a) Formularno de fecha 27 de setiembre de 2023

b) Carta N* 002670-2023-0OAF/INDECOPI

Me dirfjo & usted, en atencidn al decumento de a referencia a), mediante &l cual solicild
la copia de las solciludes de arbitraje de consumo, nimero de solicitudes de arbilraje
de consumo; asi como &l nimero de solictudes arbilrges que culminaron en kaudo,
desde ol afio 2021 sl 2022,

Con refacion a las copias de las solicitudes de arbilraje de consumo desde o afo 2021
a 2022, madiante documento de la referencia b) se trasladd la comunicacon de ka
Direccién de la Auteridad Nacional de Proteccidn del Consumidor quienes remilieron un
total de 432 solictudes correspondientes al afo 2021 y 184 soliciludes del afo 2022 a
ravés del enlace: solictudes pliblicas; asimismo, sefalaron que hasta el 03 de
noviembre del afio en curso, culminarian con & proceso de remisidn de las 2,933
solcitudes de arbiraje pendientes.

En ese sentido, habiéndose cumplido e plazo antes sefialado, este Despacho ha
procedido a coroborar el cumplimiento de la alencidn de solicilud de acceso a la
informacidn, advirliendo que en & citado enlace s& encusniran i lotalidad de soficiludes
de arbilraje de consumo correspondientes a los afos 2021 y 2022, esto es, un lotal de
3,540 soliciludes de arbilraje, conforme se aprecia en la siguiente imagen:

@ Ve e SOUSEUIBS D8 ASTRAI B8 CONILING »

—— e ee Mo o e Ca—— o o
- = .- et —

En tal sentido, se da por atendida su solicitud de fecha 27 de noviembre de 2023.
Sin otro particular, quedo de usted.
Alentamentes,
Documento fiemado digtalmente
YOVANA ALFARO RAMOS

Jefa de ka Oficing de Adminsstracion y Finanzas
Exp 2173-2023-04F

Instituto Nacional de Dafensa de ka Competencia y de ka Proteccion de ka Propiedad Intelectual

Cafe Du be Pross 104 - Sen Sogs. Leva Perdy’ Contrad (311) 2247800
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ANEXO 5:

Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Penl

Instrumento para revision documental de articulos de investigacion/libros.

Titulo de Investigacion:

La viabilidad del arbitraje de consumo dentro del Sistema de Proteccion al Consumidor en el Pert

Autor:

Cabrera Araujo, Diego Afio: 2018

Objetivo General:

Mostrar el funcionamiento y operatividad del SARC dentro del sistema general de proteccion
al consumidor y Derecho de Consumo, profundizar en la naturaleza del arbitraje de consumo y

mostrar los obstaculos y costos para su implementacion en nuestro pais.

Meétodo:

Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra

Cualitativa

No probabilistico

Instrumentos:

Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision documental - entrevista

29/07/2022

Amnalisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Arbitraje (Derecho Administrativo), Aspectos Juridicos, Consumidores - Proteccion —

Legislacion.

Referencias bibliograficas:

Cabrera, D. (2018). La viabilidad del arbitraje de consumo dentro del Sistema de Proteccion
al Consumidor en el Peru (Tesis de licenciatura en Derecho). Universidad de Piura. Facultad
de Derecho. Programa Académico de Derecho. Lima, Peri. Obtenido de
https:/hdLhandle.net/11042/3298

Conclusiones:

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, crea el Sistema Arbitral de Consumo con
la finalidad de brindar una alternativa de solucion de conflictos sencilla, gratuita, rapida,
segura (...). Ademas concluye que, para implementar el Sistema Arbitral de Consumo dada la
regulacion actual del pais, el Estado debe asumir grandes costos como la organizacion en la

seleccion y designacion de miembros de las juntas arbitrales.
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Viabilidad del Sistema Aroitral de Consuma en el Perl

Titulo de Investigacion:

El Arbitraje de Consumo: Complicaciones en un nuevo camino.

Autor: Esteban Carbonell O'Brien Aiio: 2016
Analizar el Arbitraje de Consumo desde la éptica de un sistema de arbitraje en el
Objetivo General: ordenamiento juridico y de ejecucion del Laudo.
Meétodo: Diseiio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativo No probabilistico -
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental ———————— 26/07/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo
Ubicacién de la fuente en el cuerpo del trabajo: INTRODUCCION

Palabras Clave:

Arbitraje — Consumidor — INDECOPI — Interés.

Referencias bibliograficas:

Carbonell O’brien, E. (2018). El Arbitraje de Consumo: Complicaciones en un nuevo camino.
Consumo & Legal , 85. Obtenido de https://n9.cl/p0ld2d

Conclusiones:

Lo que el INDECOPI busca lograr con la implementacion del Sistema Arbitral de Consumo, por
ofro lado también nos expone las caracteristicas de este tipo de arbitraje a diferencia de ofros: la

voluntariedad y la gratuidad
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Viabilidad del Sistema Aroitral de Consuma en el Perl

Titulo de Investigacion:

Derecho del Consumidor

Autor:

Pérez Bustamante Laura

Ano: 2004

Objetivo General:

Contribuir a confirmar que los derechos de los llamados

CONSIo

usuarios y consumidores en la relacion de

Diseno de la investigacion:

Poblacion / muestra

Metodo:
Cualitativa No probabilistica Articulos - doctrina
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision documental

15/08/2022

Analisis de datos:

Tipo deseriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Sistema Arbitral de consumo, derechos. consumidores

Referencias bibliograficas:

Perez Bustamente, L. (2004). Derechos del Consumidor. Buenos Aires ; Astres de Alfredo y Ricardo

Dspalma -

Conclusiones:

Sistema Arbitral de Consumo en nuestro pais es resultado de un largo proceso evolutivo espaiiol v

tiene a su base normativa que en proteccion de los intereses econdmicos de los interesados.
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Titulo de Investigacion:

El derecho al debido proceso en el procedimiento administrativo sancionador peruano en materia de
defensa de la competencia ante Indecopi.

Autor:

Marcos Fernandez Francisco Afio: 2018

Objetivo General:

Cuestionar el respeto del principio del debido proceso del procedimiento administrativo sancionador
dentro de INDECOPI en el Peri

Méeétodo: Disefio de la investigacion: Poblaciom / muestra
Cualitativa No probabilistico | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision documental

27/07/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Debido proceso; procedimiento administrativo; imparcialidad; procedimiento sancionador, defensa de la
competencia.

Referencias bibliogrificas:

Marcos Fernandez, F. (2020). El derecho al debido proceso en el procedimiento administrativo
sancionador peruano en materia de defensa de la competencia ante Indecopi. THEMIS Revista De
Derecho, (78), 141-165_ https://doi.org/10.18800/themis 202002007

Conclusiones:

Dentro de Indecopi el Arbitraje de Consumo no es la Uinica alternativa a la recurrir ante las conductas
anticompetitivas, tenemos de otro lado al Procedimiento Administrativo Sancionador, que busca aplicar
prohibiciones antitrust en dos instancias administrativas sucesivas
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Titulo de Investigacion: La investipacion cualitativa
Autor: Maria Auxiliadora Guerrero Bejarano Ajio: 2016
El proposito del estudio es poder comprender y demostrar 1a fortaleza de esta metodologia de
Objetivo General: mnvestigacion.
Meétodo: Diseiio de la investigacién: Poblacion / muestra
Cualitativa No probabilistico | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental | e 20/07/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacién de la fuente en el cuerpo del trabajo:

METODOLOGIA
Palabras Clave: Investigacion cualitativa, muestreo, herramientas de investigacion.

Guerrero. M. (2016), La investigacion cualitativa. INNOVA Research Journal 1 (2), 1-9. DOL:
Referencias bibliograficas: https://do1.org/10.33890/innova.vl.n2 2016.7

Conclusi La investigacion cuantitativa estudia los enfoques, planteamientos y herramientas necesarias para una
onclusiones: : . . .
buena implementacion. El proposito del estudio es comprender y demostrar 1a fortaleza de esta

metodologia de investigacion.
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Titulo de Investigacion:

el Contexto Juridico Peruano.

Sobre el Sistema de Arbitraje de Consumo como un Mecanismo Alternativo de Solucion de Conflictos en

Autor:

Acufia Carrasco, Ricardo Javier

Aifio: 2016

Objetivo General:

consumidores y proveedores

Presentar al arbitraje de consumo como un mecanismo célere y eficaz de solucién de conflictos entre

Meétodo:

Disefio de la investigacion:

Poblacion / muestra

Cualitativa

No probabilistico

Instrumentos:

Ambito de estudio:

Fecha de consulta:

Revision Documental

15/06/2022

Amnalisis de datos:

Tipo Descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Arbitraje (Derecho Administrativo) — Aspectos Juridicos, Consumidores, Proteccion Legislacién

Referencias bibliograficas:

Acufia, R (2016). Sobre el Sistema de Arbitraje de Consumo como un Mecanismo Alternativo de
Solucion de Conflictos en el Contexto Juridico Peruano. [Disertacion de Licenciatura, Universidad de
Piura]. Universidad de Prura. Obtenido de https://hdl handle net/11042/2496

Conclusiones:

El Sistema Arbitral de Consumo es eminentemente voluntario por ello se exige la existencia de un
acuerdo de voluntades entre proveedores y consumidores para dar inicio al proceso arbitral
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Titulo de Investigacion: Ventajas y desventajas del muestreo probabilistico y no probabilistico en investigaciones cientificas.

Autor: Muiloz Loayza, Betsy Anabel Ailo: 2018
Identificar las ventajas v desventajas del muestreo probabilistico y no probabilistico ademas de realizar un
Objetivo General: analisis comparativo de ambos.
Meétodo: Disefio de la investigacion: Poblacién / muestra
Cualitativo No probabilistco |
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision de articulos cientificos. e 10/09/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo: | METODOLOGIA

Palabras Clave: Investigacion, muestreo, probabilistico, no probabilistico, ventajas, desventajas

Muifioz, B. (2018). Ventajas y desventajas del muestreo probabilistico y no probabilistico en
investigaciones cientificas. [Disertacion de Licenciatura, Universidad Técnica de Machala). Universidad

Referencias bibliograficas: ) T _
Técnica de Machala http://repositorio utmachala edu ec/handle/48000/12838

Una de las caracteristicas del muestreo no probabilistico por conveniencia es que no es de forma

mecanica ni a través de formulas probables

Conclusiones:

. Pag.
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Titule de Investigacion:

La eficacia del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perti

Autor:

Valencia Jaén, Karol Andrea

Aiio: 2017

Objetivo General:

El objetivo es identificar las ventajas, pero también las debilidades del Sistema Arbitral de Consumo; asi

como mostrar falencias o errores en su desarrollo.

Método: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativo No probabilistico | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision Documental

27/07/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Arbitraje Comercial, Proteccion al Consumidor, Legislacion, Peri.

Referencias bibliograficas:

Valencia. K (2017). La eficacia del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perti. [Disertacion de
Licenciatura, Pontificia Universidad Catolica del Pertl]. Obtenido de:

http://hdl handle net/20.500.12404/9733

Conclusiones:

Este Sistema Arbitral incurre en peligro de no establecer mecanismos adecuados para el sometimiento al
arbitraje en cuanto a la expresion de voluntariedad de las partes. Ademas, posteriormente se muestra
como se crea el Registro de Proveedores Adheridos al Sistema Arbitral de Consumo.
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El auge del Comercio electronico: Reflexiones y discusiones entorno a la contratacion v la proteccion al

Titulo de Investigacion: consumidor.

Autor: Pavel Flores Flores, Aiio: 2021

Objetivo General: Analizar la practica de comercio electronico desde la perspectiva de la proteccion del consumidor.

Método: Disefio de la investigacion: Poblacién / muestra
Cualitativa No probabilistica | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision documental - 29/07/2022

Analisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacién de la fuente en el cuerpo del trabajo: | nvTRODUCCION

Palabras Clave: Buena Fe, Comercio Electronico, Proteccidn al consumidor .

Flores, PAG. (2021) El auge del Comercio electronico: Reflexiones y discusiones entorno a la
Referencias bibliograficas: contratacién v la proteccién al consumidor. En PAG. C. Revista Foro Juridico. Piero Curi 171-185

Se han demostrado avances significativos en relacion al comercio electronico, nos hemos visto en la

necesidad de crear herramientas mas practicas y sencillas para que al momento de recurrir a los
Conclusiones: mecanismos de solucion de conflictos

. Pag.
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Titulo de Investigacion:

Disefios de investigacion experimental y no-experimenta

Agudelo Viana, Luis Gabriel, Ajgneren Aburto, José

Autor: Miguel Aiio: 2008
Objetivo General: Comprender y analizar diferentes disefios de investigacion experimental y no experimental
Método: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra

Cualitativo No probabilistico |
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision de articulos cientificos e 15/09/2022

Anilisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo: METODOLOGIA

Palabras Clave:

Disefio de Investigaciones, Investigacidn Social, Investigacion experimental. ..

Referencias bibliograficas:

Agudelo, G, Aigneren, M., & Ruiz, J. (2008) Disefios de investigacion experimental y no-experimental.
La Sociologia en sus Escenarios, (18), 1-46. https://bibliotecadigital udea edu.co’handle/10495/2622

Conclusiones:

En la nvestigacion no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser
manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas

porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.
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Titulo de Investigacion:

Democratizacion del Arbitraje en el Perti.

Autor:

Diaz Honores Henry

Afio: 2021

Objetivo General:

Destacar el desarrollo de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en nuestro pais.

Meétodo: Diseiio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativa No Probabilistica —
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision documental

26/07/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Mecanismos alternativos, arbitraje, acceso a la justicia, democracia, laudo. ..

Referencias bibliograficas:

Diaz, I. (2021). Democratizacion del Arbitraje en el Peri. Advocatus, 039, 115-126.

https://do1.org/10.26439/advocatus2021.n39.5121
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Titulo de Investigacion:

La necesidad de empoderar el arbitraje como jurisdiccion privada en los paises iberoamericanos

Autor:

Afio: 2020

Gino Rios Patio

Objetivo General:

expone la critica situacion de la
Expone la critica situacion de la jurisdiccion estatal frente a la resolucion de los conflictos intersubjetivos

v la desconfianza e inseguridad que tiene la ciudadania hacia esta jurisdiccion.

Poblacion / muestra

Meétodo: Disefio de la investigacion:
Cualitativa No probabilistico |
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental | 20/08/2022
Analisis de datos: Tipo descriptivo
Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo: | ;nrRODCCION

Palabras Clave:

Medios Heterdnomos de resolucion de conflicto; tutela jurisdiceion; jurisdiccion privada.

Referencias bibliograficas:

Rios, G. (2020) La necesidad de empoderar el arbitraje como jurisdiccion privada en los paises
iberoamericanos. Revista Vox Juris. 173-199. Obtenido de:
https://vlex bibliotecaupn elogim com/#search/jurisdiction: PE/La+necesidad+de+empoderar+el+arbit
rajetcomoHurisdicc1%%C3%B3n+privadatentlostpa%C3%ADsesHberoamericanos/ WW/vid/84660

1069.

Conclusiones:

El arbitraje sui generis, se establece en nuestra Constitucion como una jurisdiceion privada e inclusive

ordinaria, debido a que la potestad de administrar justicia emana del pueblo

Obando Figueroa, M

Pag.
120




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Viabilidad del Sistema Aroitral de Consuma en el Perl

Titulo de Investigacion:

Cuantificacion de la validez de contenido por criterio de jueces.

Autor:

Luis Miguel Escurra M.

Aiio: s.f

Objetive General:

Evaluar las tres formas de cuantificar la validez de contenido por criterio de jueces expertos a través de

diferentes meétodos.

Método: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativo No probabilistico | --
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revision documental

30/09/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

METODOLOGIA

Palabras Clave:

Referencias bibliograficas:

Escurra, L. (g,f) Cuantificacion de la validez de contenido por criterio de jueces. 109. Obtemdo
de: https://dialnet unirioja es/descarga/articulo/6123333 pdf

Conclusiones:

La V de Aiken combina la facilidad del calculo y la evaluacion de los resultados con la prueba estadistica con
la cual se garantiza la objetividad del procedimiento y soluciona el problema de la cuantificacion de la validez

de contenido.

Obando Figueroa, M

Pag.
121



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Viabilidad del Sistema Aroitral de Consuma en el Perl

Titulo de Investigacion:

“ Arbitraje: “arbitraje institucional” y administrativo.: ” proteccion al consumidor”

Autor:

Bonet Villegas Sandra Kely,

Ailo: 2019

Objetive General:

Analizar el desarrollo del arbitraje institucional teniendo en cuenta la proteccion al consumidor como

base rectora.

Meétodo:

Disefio de la investigacion:

Poblacion / muestra

Instrumentos:

Ambito de estudio:

Fecha de consulta:

Revision Documental

16/08/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Referencias bibliograficas:

Bonet, 8. (2019). Arbitraje: “arbitraje institucional” y administrativo: " proteccion al consumidor”
[Disertacion de Licenciatura. Universidad de LIMA]. Repositorio de ULIMA.

https://repositorio.ulima edu.pe/handle/20.500.12724/9687

Conclusiones:

El Estado debe asumir grandes costos como la organizacion en la seleccion v designacion de miembros de las
Juntas arbitrales. Ademds, la carga que se aprecia en el trabajo de las entidades administrativas v finalmente el

honorario mismo de los arbitros

Obando Figueroa, M

Pag.
122



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Viabilidad del Sistema Aroitral de Consuma en el Perl

Titulo de Investigacion:

Rol de la Autoridad Nacional de proteccion al consuidor del Indecopi en el sistema de proteccion al
consumidor.

Autor:

Afio: 2018

Wendy Ledezma

Objetivo General:

Resolver preguntas relacionadas con el rol de INDECOPI en relacion a la proteccion del consumidor

Método:

Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra

Instrumentos:

Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Entrevista

25/07/2022

Analisis de datos:

Ubicacién de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Acciones de Clase, dafos, analisis costo beneficio, derechos colectivos

Referencias bibliograficas:

Ledesma, W.(2018) Rol de la Autoridad Nacional de Proteccion al consumidor del Indecopi en el Sistema de
Proteccion al consumidor. En C. D. A | Temas de proteccion al consumidor y regulacion financiera. Circulo
de Derecho Administrativo. 196-205. Obtenido de https://vlex bibliotecaupn.elogim com/#vid/800466577

Conclusiones:

Para poder incentivar el arbitraje de consumo hicieron un piloto de arbitraje en donde se recibian solicitudes
en Secretaria Técnica, queriendo hacerlo més atractivo y atraer a mis gremios, esto ante el fracaso en un
intento anterior de demostrar los beneficios del arbitraje de consumo.
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Autor: Richard J. Martin T. Ailo: 2021
Objetivo General: Diferencia del arbitraje como un medio alternativo de solucion de conflictos y de la Ley N° 29571,
Meétodo: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativo No probabilistico 1 ee——_—
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision documental | ——0o -- 15/08/2022
Analisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION
Palabras Clave: Jurisdiccion, Solucion de Conflictos, Arbitraje de consumo, Codigo de Proteccion y Defensa del consumidor.
Martin, R. (20201) Debido Proceso Arbitral, control judicial del arbifrgje y sistema de arbitraje de
CONSUMO. Balance ¥ Perspectivas. Wlex, 126. Obtenido de:
Referencias bibliograficas: hitps://vlex bibliotecaupn.elogim com/#FWW/vid/800466553

Asi en el ambito de las relaciones de consumo, mediante la Ley N° 29571 se ha aprobado el Codigo de
Proteccion v Defensa del Consumidor, el mismo que crea el Sistema de Arbitraje de Consumo. El hecho de
extender la aplicacion de la jurisdiccion arbitral a otros escenarios, no debe llevar a entender que el principio

de autonomia de la voluntad deje de ser aplicable.

Conclusiones:
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Titulo de Investigaciéon: Los consumidores ante las plataformas de intermediacion Online: algunas reflexiones.

Autor: Jorge Tomillo Urbina Aiio: 2021
Analizar la variabilidad del concepto consumidor enunciando y desarrollando la normativa europea en
Objetivo General: materia de equidad y transparencia
Metodo: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativa No probabilistice |
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

26/07/2022

Revision Documental | —

Analisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:
Introduccion

Derecho mercantil, consumidores, intermediacion online, equidad, transparencia
Tomillo, I. (2021) Los consumidores ante las plataformas de intermediacion Online: algunas reflexiones.

Revista Lex. 97-132. Obtenido de:
https://vlex bibliotecaupn elogim com/#search/urisdiction:PE/Los+consumidores+ante+Hlas+plataformas+de

Referencias bibliogrificas: +interme diaci%C3%B3n+0nline%3 A+algunas+reflexiones/ WW/yid/873361778

Arbitraje, indemnizacion, consumidores, Poder Judicial...

Palabras Clave:

Palabras Clave:

Carbonell. E. (2019) Arbitraje por reclamo de consumidores permitira figar tope en la indemnizacion. Ylex.

Consumo Legal Obtenido de:
hitps: ;’p’vlex_blbllotecaupn_elugun com/#search/jurisdiction:PE/Arbitraje+por+reclamo+de

1tir %C3%A 1+HijarHopetentlatindemnizaci%C3 %B3n/ WW/vid/796977533

Referencias bibliogrificas:

. Pag.
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Titulo de Investigacion:

La obsolescencia programada transgresion del derecho del consumido

Autor:

Amaya A, Leoni Raul Aiio: 2018

Objetivo General:

Determinar la obsolescencia programada, sus origenes sociolégicos y economicos, si es perjudicial o
beneficioso y sus mecanismos dentro del derecho de consumidor.

Méetodo: Diseiio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativa No probabilistico | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revisiondocpernngal | — 18/08/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo
Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo: INTRODUCCION

Palabras Clave:

Referencias bibliograficas:

Amaya, L. (2018) La obsolescencia programada transgresion del derecho del consumidor En C. D. A | Temas
de proteccidn al consumidor y regulacion financiera. Circulo de Derecho Administrativo. 42-55 Obtenido de:
hitps://vlex bibliotecaupn elogim com/HFWW/vid/800466525_
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Titulo de Investigacion:

El arbitraje de consumo: ;jcerrando el circulo del sistema de proteccion al consumidor en el Perii

Autor:

Rio Ramirez Fernando

Afio: 2007

Objetivo General:

Realizar un estudio integral del Arbitraje de Consumo analizando la propuesta normativa del Sistema de
Arbitraje de Consumo peruano, estableciendo las condiciones necesarias para su viabilidad en nuestro

ordenamiento juridico,

Método: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativa No probabilistico Articulos
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:

Revizion documental

25/09/2022

Analisis de datos:

Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo del trabajo:

INTRODUCCION

Palabras Clave:

Arbitraje comercial, Legislacion, Perti, Proteccion del consumidor
Consumidores, Resolucion de disputas (Derecho)

Referencias bibliograficas:

Rios, F_ (2017) El arbitraje de consumo: jcerrando circulos en el sistema de proteccion al consumidor
en el Pert? [Disertacion de maestria, Pontificia Universidad Catolica del Pert]. Repositorio PUCP

http://hdl handle net/20.500.12404/8369

Conclusiones:

“La gratuidad del arbitraje obedece a una fuerte apuesta de las Administraciones Publicas por potenciar el
arbitraje de consumo. Por tanto, el caracter gratuito dependera, en buena medida, de hasta qué punto estén
dispuestas las Administraciones Pablicas a invertir en el éxito de este mecanismo extrajudicial de
resolucion de conflictos™(Marin et al_, 2020, pag. 96)
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La autonomia de la voluntad en el arbitraje y en la mediacion. Jurisprudencia constitucional espafiola v experiencias en el ambito del

Titulo de Investigacion: consumo
Autor: Ramén Herrera de las Heras Afio: 2012
Objetivo General: Determinar la importancia y efectos contrarios que conlleva el principio de la autonomia de la voluntad en el arbitraje de consumo.
Método: Disefio de la investigacion: Poblacion / muestra
Cualitativa Noprobabilishiee, | —————
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental | @ ——— 29/07/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo

Ubicacion de la fuente en el cuerpo

del trabajo: B
INTRODUCCION.
Palabras Clave: Arbitraje — mediacion — vias alternativas a la jurisdiccion
Herrera, R. (2012) La autonomia de la voluntad en el arbitraje y en la mediacion. Jurisprudencia constitucional espafiola y experiencias en el
Referencias bibliogrificas: ambito de consumo. Scielo. Revista de Derecho, pag.189. Obtenido de https://www scielo.cl/pdfirevider/v25n1/art08 pdf
En los conflictos de consumo, como sefiala el profesor Maluque R, concurren una serie de connotaciones especialisimas, cual es, entre otras, el
inicial desequilibrio entre las partes52. En este caso la autonomia de la voluntad de la que venimos hablando puede también quedar afectada por
la existencia en una relacion contractual de una posicion de dominio de una de las partes respecto de 1a otra que obligue a un determinado
Conclusiones: procedimiento arbitral no querido

Pag.
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Titulo de Investigacion: Arbitraje de consumo: retos en el sistema de proteccion al consumidor
Autor: Morales Acosta Alonso Atio: 2021
Objetivo General: Determinar los retos que afraviesa el sistema arbitraje de consumo y su desarrollo en el Peri
Método: Disefio de la investigacién: Poblacién / muestra
Cualitativo Noprobabtlighce,. | e
Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental | = ———u 29/07/2022
Analisis de datos: Tipo descriptivo
Ubicacion de la fuente en el cuerpo del
trabajo: DISCUSION
Palabras Clave: Arbitraje de Consumo, Derecho de Proteccion al Consumidor, Procedimiento Administrativo Sancionador, INDECOPI
Morales Acosta, A (2021). Arbitraje de consumo: retos en el sistema de proteccién al consumidor. Jus Et Praxis, (052), 311-338.
Referencias bibliograficas: https://do1.org/10.26439/1usetpraxis2021 n052.5007
Pag.
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Titulo de Investigacion: Arbitraje por reclamo de consumidores permitira figar tope en la indemnizacion
Autor: Esteban Carbonell O'Brien Afio: 2019
Definir como el derecho del consumidor puede acudir al Poder judicial para solicitar indemnizacion por daiio a la persona y daiio
Objetivo General: moral, de ser el caso
Método: Disefio de la investigacion: Poblacién / muestra

No probabilistico-

Instrumentos: Ambito de estudio: Fecha de consulta:
Revision Documental | @ 29/07/2022
Anilisis de datos: Tipo descriptivo
Ubicacién de la fuente en el cuerpo
del trabajo: )
INTRODUCCION
Palabras Clave: Arbitraje, indemnizacion, consumidores, Poder Judicial...

Carbonell. E. (2019) Arbitraje por reclamo de consumidores permitira figar tope en la indemnizacion. Y]ex. Consumo Legal Obtenido de:
hitps://vlex_bibliotecaupn.elogim com/#search/jurisdiction:PE/Arbitraje+por+reclamo+de +consumidores+permiti

Referencias bibliogrificas: %C3%A 1+fijar+topetentlatindemnizaci%C3%BIn WWivid/ 796977533

La norma crea el Registro Unico de Arbitros a fin de que los consumidores y proveedores cuenten con un padrén de profesionales
especializados para resolver sus controversias, independientemente del lugar donde se esté tramitando su arbitraje.

Conclusiones:

. Pag.
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ANEXO 6:
FOTOGRAFPIAS DE ENTREVISTAS A ESPECIALISTAS.

1. OMAR ALFREDO DAMIAN MEDINA

GUlA DE PREGLUMNTAS
Mali Alexandra Obando Figueroa
Andlisis de la Viabilidad del Sistema de Arbitraje de Corsumo en el Perd

TITULD DE INVESTIGACION: Andlisis de la viabilidad del sistema de Arbitraje de Consumo en el
Perid

DBIETIVD GEMERAL: Deterrminar en gue medida en la gue el Arbitraje de Consumo es viable
en el Peri.

OBJIETIVOS ESPECIFICDS:

Examinar la manera en la gue &l Arbitraje de Consumo es regulado en el Peni.

Examinar |as ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo periana.
Establecer las propuestas de mejora a las falencias identificadas del Sistema de Arbitraje
e COnSumo peruand.

FECHA: 2405 /3024
HORA: 0830

LEER EL CONSENTIMIENTO INFORMADO:

I. DATOS GEMERALES:
APELLIDOS ¥ NOMBRES DAMIAN MEDINA, OMAR ALFREDO
TRABALY
EDAD SEND INSTITUCION VINCLILD INSTITUCIONAL ENTE
33 I UrC Docente 51

A continuacidn, responda brevemente las siguientes preguntas:

1. Preguntas personales entrevistado sobre su backgrownd y nociones sobre el sistema de
arbitraje de consumo

a. {Podria contanme un poco sobre su experiencia scadémica y profesional en al
campo del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consumo

Desde la primera wersitn del arbitraje de consumo en el Perd, hemos
desarrollado diversas investigaciones que analizaban y sustentaban las razones
de su inviabilidad de desarrollo en el mercado peruano. De igueal forma me he
empefiado como abogade y consultor para diversas empresas y drbitros
interesados en esta incipiente arista.

b. (OQwé considera usted es el Arbitraje? Especificamente en los temas de
arbitraje de Consumo § Cudl &3 su utilidad?

Por definicidn, el arbitraje es un mecanismo heterocompositivo de resalucidn
privada de conflictos gue se desting a resolver por medio de un tercen
indlivideal o colegiado, denominado drbitra o tribenal arbitral una controwversia
|arbitrable, segpin la normatividad de cada pats) sometida en disputa. Por su

Péag.

Obando Figueroa, M
131



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1 “PN Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

parte, el arbitraje de consumo deberia ser todo este concepto previo, pero
destinado a resolver controversias en materia de consumo; sin embargo, no
debe perderse de vista que, en atencion al marco constitucional gue engloba el
articulo 65° de la Constitucién Politica del Perd, el Estado es responsable de
proteger y defender el interés de los consumidores y usuarios en el mercado.
En ese sentido, marca una pauta de especial tutela que se destina a una de las
partes que se somete a este tipo de resolucidn de controversias y que todo
arbitro deberia tomar en cuenta al momento de instalarse en una junta
arbitral.

¢ ¢(De qué forma estd regulado el Arbitraje en el Perd? Explicando
prioritariamente el Arbitraje de Consumo

En el Pery, el arbitraje se encuentra regulado por el Decreto Legisiativo 1071.
Por su parte, en materia de consumo, existieron dos momentos claves:

* Primer momento: A partir del Decreto Supremo Nro. 046-2011-PCM y las
demds Directivas Adherentes que rigieron y reglamentaron el fallido intento
de consolidar el Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perd. Y, dentro del
cual, sucumbiéd en un intento desesperado de “aclaracidn”, el Decreto
Supremo Nro. 049-2016-PCM, que precisaba los alcances del Reglamento
del Sistema de Arbitraje de Consumon.

La primera versidn del Arbitraje de Consumo en el Perd, nunca se asomd a
los mas remotos términos de confiabilidad, eficacia, simplicidad ni rapidez.
Se trataba de un sistema excesivamente burocratico, sobre el cual, sus
consecuencias convirtieron a esta propuesta en compleja y poco expeditiva,
llena de inseguridad —a partir de su cuestionable neutralidad e
imparcialidad— y en una falsa ilusidn de gratuidad que termind
traduciéndose en altos costos de desarrollo y sostenimiento, que ningudn
gobierno local ni regional quiso asumir.

« Segundo momento: En mérito del Decreto Supremo Nro. 103-2019,
denominado «Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumos.

2. Preguntas de opinidn sobre el status quo del Sistema de Arbitraje de Consumo en el
Perd

a. Dada su experiencia, {Cudl considera usted qué es el estado del Sistema de
Arbitraje de Consumo? Legal y regulatorio, normativo, técnico, financiero,
eficiencia y viabilidad

A pesar de los aflos que han transcurrido desde su implementacidn y la
primera version obsoleta del arbitraje de consumo considero que:

Pag.
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- A nival legal y regulatorio s un mecanismo sobrerregulado, mads adn
tenigndo en ceenta que o gue predominag en el arbitraje es la voluntad
de las partes.

- A mivel Pcnico y econdmico fue una propuesta inviable desde su
nacimients al tratar de imponer & los gobiennos regionales y locales una
CAFgA Gue D era propia de su competencia y gue fee plasmado desde un
modelo espafiol el ceal no se adapta a la realidad v el contexto
socinecondmico ¥ cultural del escenario penuano.

b. {Considers wsted gue el Sisterna de Arbitraje de Consurmo es atractivo para
cuabguier mercado peruano o en alguno en particular?  por ddnde empezar?

Considero que nd, toda vez gque los mecanismaes de resolucidn de controversias
de consumd, deben de adaptarse a la realidad social y al contexto
sofioecondmico de cada pais, empezrando por un enfogue centrado hacia los
consumidores, a partir de su nivel de inforracidn, cultura y perspectiva
e0nbimica y no ofientando sus esfuerios hacia la administracidn pablica, guee
termina par generar barrefas gue ensordecen el proposito de tutela, tal coms
ha sucedido en el mercado pereana.

. Segin su experiencia, (considers gue SiEtema de Arbitraje de Consumo estd
o suficientermente preparado para asistir la carga arbitral o administrativa?

Recordemos que la primera wersidn del arbitraje de consumo fue wn rotundo
fracaso, toda wer gue los gobiernos regionales y locales no admitieron la
instauracion de wna lunta arbitral. Por ese motivoe, conviens tragr a |a memaria
gue la Gnica junta que se logrd instawrar fue la junta piloto ubicada en la sede
central del Indecopi. En ese contexto, e propdsito normative del sistema de
arbitraje de consumd s& reorientd hacia wn mecanismo algo mas flexible que,
en la actualidad, ha generado una mayor aceplacidn. Mo obstante, esta no es
tan demandante para sefialar que existe una carga inconmenswrable gue no
puede ser asumida por la actual Junta Arbitral.

d. Segpin usted, foonsidera gue e Sistema de Arbitraje estd aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOP] &n i misrmo?

Considers que no, toda vezr gue bajo el falso estigma de la indemnizacidn se
deja de lado que el provesdor puede poner limites al monto indemnizatorio,
algo nunca antes visto en el arbitraje ni cuabguier olro mecanismo de
resolucitn de conflictos, a nivel general.

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes
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&, {Cudles considera wsted gue son las principales ventajas v deficiencias del
Sistemna de Arbitraje de Consumb para el provesdor?

La wentaja de uno, es la ventaja del otro. Por ese motivo, consideno gue poner
el tope limites para la indemnizacidn es un factor atractivo para este, mas adn
gue, al no existir iopes minimos ni maxkimoes, las cantidades indemnizatorias
pueden ser incluso irrisorias.

b. {Cudles considera wsted gue son las principales ventajas v deficiencias del
Sistema de Arbitraje de Consumo para &l consumidar?

Libre eleccitn de los Arbitros. La imparcialidad y consecuente neutralidad del
arbitraje, son dos carecteristicas impostergables del arbitraje gue
cominmente se veian reforzadas a partir de la libre eleccidn del drbitro o bos
drbitros gue conformarian el Tribunal Arbitral y se preserdaba bajpo términos
numricos impares. Al respecto, cabe recordar que, bajo la propuesta del
derogado Decreto Supremd Nro. D46-20011-PCM, bos Arbitros no eran elegidos
por la voluntad de las partes, sing por la arbitrariedad de terceros ajenos ala
controversia, siendo gue las partes procesales, no podian designar libremente
a los Arbitros que consideraban iddneos. Sin embargo, ¥y en aras de la
salvaguarda de la institecionalizacidn del Arbitraje, el actual Reglamento del
Sistema de Arbitraje de Consumd, relega por completo la fdemula anterior ¥
toma en consideracidn, la libre eleccidn de las partes, respecto de sus arbitros.

4. Preguntas al entrevistado sobre la mejora continua del Sistema de Arbitraje de
Consuma

&, {Ouwé propuesias de mejora considera oportunas de implementar en el
Sisterna de Arbitraje de Consurmo peruana?

La historia nos recuerda que el Arbitraje de Consumo &n nweestro pais, desde su
primera wversion, s& encontraba abanderado por dos ejes fundamentales:
Gratuidad e Indemnizacidn.

En lo referido a lo primeno, adwertimos que esto nunca fue cero y gue, por
contrario, se reafirmd a travds de este nuevo proscenio, emvuelto de altos
oostos de desarrollo. En cuanio &8 |o segundo, consideramos gue el
reconocimients de indemnizaciones, es una resaltante ventaja gue eleva el
valor & esta propuesta, frente a las tradicionales formas de administracidn de
justicia en materia de consurmo, toda vezr que, en razdn a las prefrogativas de
nusestro ordenamiento juridioo, esta facultad sdlo se encuentra concedida a bos
fueros ordinarios y arbitrales.
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Sin embargo, esta nueva propuests nofmativa, nos  mUesti@  una
contraproducente  expresidn de intervencionisma (directo) sobre |2 libre
determinacidn juridica y cognitiva gue cada Tribwunal Arbitral debe seguir frente
las indemnizaciones, a partir de gue esta disposicidn exige que para su
otorgamiento, se verifigue el menoscabo  patrimonizl o personal  al
comsurmidor’, dejando de lado gue muchas veces, la motivacion y el guantum,
obedecen @ wun libe criterio del juzgador que no siempre se limita a un
detrimento estrictamente econdmico.

En la misma linea de lo que creemos un intervendcionisma (indirecto), se
establece que los proveedores, en el marco de la Adhesién Limitada, pueden
fijar un monto mdximo por los conceptos de dafio emergente y lucro cesante,
ko cuwal, conlleva que el drbitro calcule con anticipacion a la evaluacidn del caso,
el quantum indemnizatorio y, de ser susceptible, cifta el reconocimiento hasta
ko gue el proveedor hubiera podido aprobar en su incorporacion.

A partir de lo expuesto, es posible amotar gue el arbitraje de consumo en
nuestra pais, pudo haberse convertido en la respuesta dnica a todo conflicta,
alejada del wortuose camino hadia la indemnizacidn, abordando incluso el
relegado Principio de Restitulio in Infegrum o Principio Indemnizatorio, el cual
ha sido recogido en reiteradas ocasiones por el Tribunal Constitucional y
plantea que el Estatdo debe resguardar el resarcimiento por los dafios causados
por el proveedor a los consumidores en el marco e una relacidn comercial®.
Mo obstante, esta nueewa propuesta, no deja de sumarse a la amplia lista de
perjuicios advertidos.

b. {Cdmo considera usted que se podria promover en los provesdores su
afiliacidn al Sistema? {Es una meta realista?

La problematica no se debe centrar en la afiliacidn o adhesidn de los
provesdores al sistema de arbitraje de consurno en el Pend. La problemdtica
recae en el ensordecedor enfoque burocratioo que plantea el ndecopi inchuso
desde su primera version, Bajo el esgueema actual, los proweedores tienen
incentivos mds que suficientes para adherirse al sistema de arbitraje de
comsumo, [0 cual lo vuehe una meta realista. Por ejermplo, cualguier proveador
que e encuentre inmerso en un litigio arbitral, de resultar vencido, solo serd
sancionado con el dictado de medidas correctivas y la indemnizacidn que se
pusde dictar en su contra; mientras gue, en el sistema comvencional
[procedimiento administrativo), reparadones y complementarias.

! Decreto Sispnaimed M. 103-2009-PCM, sReglamenta del Sstema de Arbirape de Consumos
|...| 41.2 Para ol oborgamiento de indemaizacionss, o Tribwnal Arbtral debs werficar gue & ha producido un

menoscabe patrimonial o personal al consumidon, para ko cual puede requens al provecdor |a presentacion de
determinados medios probatorios en caso ko ofrecidos por ¢ corsumidor no resul ten suficente.

vikase |as seniendas recaidas en el Expediente Mro. 3315-2004-A8/TC ¥ en ¢l Expediente Mno. 1865-3010-PA/TC.
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5. Preguntas sobre la viabilidad del Sisterna de Arbitraje de Consume

&. 5i pudiera definir en pocas palabras |a viabilidad del Sistema de Arbitraje de
Consurmo, {Usted lo consideraria viable? §(Qué aspectos considera gque
necesitan mas

Considero que el enfoque actual mo propicia un adecuado sisterna de
wighilidad, toda wer gue ha relegado por completo, las rReones de su
institucionalizacidn ¢ su propdsito en el mercado nacional, convirtiéndose de
ese moda, 8n nuevos problemas a la que pudo ser una valiosa solucidn.

b. Finalmente, JCudles son los principales desalios que enfrenta el Sistema de
Arbitraje de Consumo en relacidn 8 su viabilidad? fQué aspectos guedan
pendientes para generar su viabilidad en caso esta aun no haya sido
obtenida?

Para la consecucidn de su viabilidad, es preciso entender gue esta institucidn
np deberd escindirse de los planos esenciales de la sencillez, celeridad,
vinculacidn, eficacia y accesibilidad.

En &l casg de la primera version del Reglamento del sistema de Arbitraje de
Consuma en el Pend, nada fue asi y el tiemps nos demostrd gue «lo perfecto es
enemigo de lo oportunos, toda vez que el dinamismo con el cual se desarrallan
los diferentes conflictos de consumo gue yacen en el mercado, demandan
respuestas gque se aparten del intervencionismo ensordecedor de la Autoridad
Macional de Consumd y d8 normas gue terminan desnaturalizando el Arbitraje
coma jurisdicitn.

Por ese mobivo, con la instauracidn del Decreto Supremo Mro. 103-2019,
denominado «Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumaos, se elimind
de nuestro ordenamiento juridico la mefasta experiencia del ahora derogado
Decreto Supremo Wro. 046-2011-PCR4, entonces llamado «Reglarmento del
Sistema de Arbitraje de Consumos y sus directivas adyacentes, las mismas que
terminaron por convertille en un sisterma excecivamente burocrdtico e
intervencionista, sobre el cual, sws consecuencias convirtieron a esta respuesta
en compleja y pooo expeditiva, llena de inseguridad —a partic de su
cuestipnable nevtralidad e imparcialidad— y en una utopia enmancada en una
falea ilusidn de gratuidad que terminaba traduciéndose en altos costos de
desarrollo ¥ sostemnimiento.

De ese modo, destacamos que el Decreto Supremd Mo, 103-2019-PCM,
denominado «Reglaments del Sistema de Arbitraje de Consumos, presenta
nuewts brios sobre aspectos importantes como la voluntariedad —a partir de
un nuess esquema limitado de adhesitn-, la libre sleccidn de los drbitros por
las partes y la notoria reduccidn de la burocratizacidn del arbitraje. Sin
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embargo; ello no aminora las razones de una nueva versidn del declive que se
presentan por los elevados costos gue supane su desarrollo, por ejernplo, para
los consumidores, en razon & la falta del reembolso de los costos incurridos en
el proceso arbitral y, como importante innovacidn, el intervencionismo sobre el
libre criterio de los drbitros frente al reconocimiento de las indemnizaciones,
obviando gue muchas veces, el guantum y la motivacidn, obedecen a un libre
criterio del juzgador.

Para consultas sobre |a autenticidad de 1as respuestas, puede contactar al autor a
través del corren electrdnico: odamian@mclegales.com

Mormbre campleto: DAMIAN MEDINS, OMAR ALFREDO

Pag.

Obando Figueroa, M
4 137



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

2. IRENE MILAGROS TORREJON VALDERRAMA

GUIA DE PREGUNTAS
Mali Alexandra Obando Figueroa
Andlisis de 1a Viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo en ef Perd

TITULO DE INVESTIGACION: Andlisis de la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo en el
Per(

OBJETIVO GENERAL: Determinar en qué medida en ka que el Arbitraje de Consumo es viable en
el Perd.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Examinar la manera en la que el Arbitraje de Consumo es regulado en el Perd.
Examinar las ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo peruano.
Establecer lxs propuestas de mejora a kas falencias identificadas del Sisterma de Arbitraje

de CONSLMO Peruanc.
FECHA: 26/05/2024
HORA: 09:00 p.m.
LEER £L CONSENTIMIENTO INFORMADO:
i DATOS GENERALES:

APELLIDOS ¥
NOMBRES
VINCULO TRABAJA
EDAD | SEXO | INSTITUCION INSTITUCIONAL ACTUALMENTE
Espocqlm dela
3 F o, Ehinacit do s
Batreras Burocriticas

A continuacidn, responda brevemente ks sigulentes preguntas:

1. Preguntas personales entrevistado sobee su background y nociones sobre el sistema de
arbitraje de consumo

a. ¢Podria contarme un poco sobre su experiencia académica y profesional en o

campo del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consumo

El Arbitraje de Consumo que lo he conockdo a ralz de mi experiencia laboral en
el Servicio de Atencidn al Cudadano (SAC). Es un mecanismo para resolver
conflictos de consumo que no ha despegado como se esperaba, ya que tamo
consumidores y proveedores no conocen todos los beneficios que posee, En mi
experiencia académica cuando SAC se les explicaba a los consumidores los
MEeCanismos que tenian para resohver sus redamos; sin embargo, estos optaban
por el reciamo de SAC o denuncia administrativa.

{Qué considera usted es el Arbitraje? Especificate en los temas de arbitraje
de Consumo {Cudl es su utilidad?

El Arbitraje de Consumo es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos
que tiene su regulacion en el Codigo de Proteccidn al Consumidor, Actuaimente,
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sigue funcionando en el Indecopi como wna oficina piloto. Respecto de su
utilidad, esta wia, a diferencia de las otras optiones para resolver conflictos de
consump, ofrece una indemnizacidn siempre que el demandante lo requiera,
ademds tiene wn plazo de atencidén corto que beneficla al consumidor para
obtener una solucidn ripido en su conflicto de consumo.

¢ ¢éDe qué forma estd regulado el Arbitraje en el Perd? Explicando
prioritariamente el Arbitraje de Consumo

Estd regulado y sefalado como un mecanismo de solucién de conflictos a trawés
del Codigo de Proteccidn al Consumidor, tiene su Reglamento, el cual fue
modificads en el afho 2019,

2. Preguntas de opinidn sobre ¢l status quo del Sistema de Arbitraje de Consumo én ¢l
P

a. Dada su experiencia, ¢ Cudl considera usted qué es el estado del Sistema de
Arbitraje de Consumo?
Legal y regulatorio, normativo, técnico, financiero, eficiencia y viabilidad

Actualmente es una via gue no ha despegado como se esperaba, toda vez que
no existe una gran cantidad de solicitudes presentadas, no todos los
consumidores saben de este mecanismg v l0s proveedores no Conoce (05 que
beneficio que posee.

Considera que el Estado debe accionar de manera inmediata na solo con la
creacidn de buenas opciones “sino con contermplar la posibilidad de una mejora
regulatoria al Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo.

b. {Considera usted gue el Sistema de Arbitraje de Consumo es atractivo para
cualguier mercado peruano o en alguno én particular? { por dénde empezar?

Si et una via atractiva, pero debe realizarse wna mejor difusidn para que tanto
proveedores y consumidores la utilicen y se pueda evaluar que ofras
oportunidades de mejora pueden realizarse.

€. Segin suexperiencia, {considera que Sistema de Arbitraje de Consumo estd
lo suficientemente preparado para asistir la carga arbitral o administrativa®

Sobre la preparacién para afrontar la carga arbitral, como lo mencioné lineas
arriba, este mEcanismo continua siendo un piloto v $0lo 3 personds &n una
oficina pequefia trabajan en esta via, por lo gue el Indecopi deberia implementar
una estructuracion del mecanismao con la implementacion de nuevo personal.

d. Segin usted, fconsidera que el Sistema de Arbitraje estd aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOPI en si mismo?
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Mo condiders que el Sisterma de Arbitraje este aportanda beneficios, debida a
gue i 23 tan ubilizada por fos consumidones, ya que tenen obros mecanismos
gque por la experipngia en resolver conflictes de consumo les resulta mds
atractiva.

3. Preguntas sobre las principalbes ventajas y deswentajas de Las partes

a, JCwdles comsidera usted que son las printipales ventajas y deficiencias del
Sisterma de Arbitraje de Contumo para el provecdor?

Wontalas: libre de multasy dnica instancia administrativa,
Deficiencias: 5S¢ puede solicitar indemnizacidn, fo cual hace gue muchos
provecdones no decidan participsn de eue mocanisma,

b. {Cwiles considera usted que son las princpales venlajas ¥ deficlenclas del
Sktema de Arbitraje de Consumo para el cansumbdar?

Wontalas: es un macanismo gratuite, pueden selichar indemnizacion y tone un
plaga de dirstdn de 45 diss.
Defciencias: no existe predictibailad en las decidanes que toman las dibitras

4, Preguntas ol enfeevistado sobre ln majora contlmus del Slitema de Arbliraje de
Condumo

a, {Qud propueitas do mejera conddera eporlunad do Implementar en ol
Sktema do Arbitraje do Consumo peruano?

Una e las mejoras quo contlders imposiante o8 realiear una campaiin
imfarmativa v abractiva con L participacidn do medies y redes sociales qun
dilurids con acompafiamienta de provesdones adhendos, los beneticiod de
salucianar un conllito de consuma,

b. iCédmo comtidera usted que se podeia promover en los proveedores su
afikincidn ol Sisterma? JE5 una meta realista?

Mo es aliliacitn sing sdbedssdn al mecanisme, paca lagrar b, los praveedares
diben conacer los benelciaos de eda via, asi coma jurisprudencia de cosos
arhitrados para establecor una predictibilidad on los servicios arblirados,

5. Preguntas sobre laviabilidad del Sistema de Arbitraje de Contumo

a. 5i pudiera definir en pocas palabeas la viabilidad del Sistema de Arbitraje do
Consumo, fUsted lo considerarfa viable? JQué aspectos considera que
Aecesitan mabs

Es wn mgdanisme vishle que, siestablecs ena estrutura que na salo partadela
difusién sine de ovaluar un ambia normative en el Aeglamento. podria
beneficiar al Estado en likerar de carga a los deganos ressfutives en matera dp
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consumidor y en el caso de los proveedores evitar que exista una sancion, ya
que es una via libre de multas.

b. Finalmente, {Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de
Arbitraje de Consumo en relacion a su viabilidad? {Qué aspectos quedan
pendientes para generar su viabilidad en caso esta aun no haya sido
obtenida?

Desafios: que continue siendo una oficina piloto, que no tenga gran cantidad
de personal que labore y que no haya elaborado una correcta campana de
difusion.

Nombre completo: Irene Milagros Torrejon Valderrama.
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3. CARLOS CHRISTIAN GONZALES CABALLERO

GULA DE PREGUNTAS
Mald Alexandra Obande Figucroa
andlids de s Viabllidad del Slibema de ArkBraje de Coniumo en el Pend

TITULD DE INVESTIGACION: Andlisis de L viakilidad del Sistema de Arhitraje de Conturna en ol
Peri

QBJETIVG GENERAL: Determinar en gué medida en la que el Arbaraje de Consuma os wiable oo
el Perd.
DBIETIVOS ESPECIFICOS:

. Exarniriar [a mansera enla quie el drbilraje do Contums o regulsda en o] Pend.

. Exarniriar [as ventaja v debilidades del Saterna de Arbaraje di Conduma peruans,

. Estabieper Las propusitas 4@ mejona o |as falencias identilicadas del Sisterna de Acbitraje
dhe Consurng perudni.

FECHLY: 28,05,2024
HORA: 11 30arm

LEER EL CONSENTIMIENTO INFORMADD:

. DATOS GENERALES:
APELLIDDS ¥
HOMERES CARLODS EHETAH GONZALES CABELLD
NCULO TRABAJIA
EDAD SEXO | INSTITUCION INSTITUCIONAL ACTUALMENTE
RAMIRES &
18 m GONZALES SOCIO e
ABDGADOS

A continuadidn, roiponda brevemente L siguienbes gréeguntas:

1. Pregumas personales entrevislade sobog su background y nociones sobre el sistema de
arfitrape g8 LansuMmo

2, EPpdiin contarme un poco sobire su experencia scadémica v prafesionsl on ol
carpo del Arbitraje? Eafasis en ¢ Arbitraje g Consemo
& Trabajo &n termas relacionados opn derechs e (onsumd desde 1 adfio
1997 crando estuve encargado de la Dfiina de Abenciga all vedino de la
Municipalidad de L Molina, Luege constitui la Asodacidn e
Consumidores del Perd - ARAC, die 1a cwal Fui vicegresidente y luego
presidente, Mediante dicha asociacidn y tamblén en el epercegio
particular de [ profesian he levada muchas casos ante [ Comisidn de
Proteccidn 3 Conswmidar del INDECOPM y diversas drganas reguladares,
aslpama ante pmpegsas privadas,
*  Roipesa al arbitraje, emipacd on el 3o 2009 cama Arbitie en & Centra
de arbatrage de la Superntendencia Macipnal de Salud = SUSALL0y oa
il Certro de Asbitraje del Ministerio de Justicla Arbitra Perg,
Actualmente estioy iNSOfite coms Mbitro en oS sguientes Contros de
Arbitraje:
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Centro de Arbitraje, Conciliacidn y Dispute Boards LIDERA

Cantro Internadional de Arbitraje Camara de Bélgica y Lusemburga
Centro de Andlisis y Resolucion de Conflictos de la Pontificia Universidad Catdlica del Pend -
FLCP

Liegal Enginearing Centro de Arbitraje v Dispute Bpards
Contro de Arbitraje Fe sin Tribunales de Cajamarca
Centro de Arbitraje CIES

Cantro Nagional para la Resclucion de Disputas = CEMARD
Centro de Arbitrajes y Resolecon oe Disputas Ankawa Internacicnal
Cimara de Comercep, Industria y Turksmo de Loseto

Organismd Supervisor de las Contratationes del Estado — O5CE - RMNA
Centro de Conclliacidn, Aspitrape vy Resolucsln oe viputas = CECARD
Camara de Comercia y de la Producckdn de Huaura

Colegio de Ingenieros del Pend = Consejo Departamental de Amazonas
Asociaion Latincamericand de Denecha de |a Constreccidn — ALDEC
Colegio de Ingenieos del Perd - Consejo Deparamental de Prura
Cimara de Comercio de Lima

Cimara Chinchana de Comercio

Climara de Comercio v de Produccidn de La Libertad

Binsterio de Trabajo y Promodedn &l Emplea — MINTRA

INDECDH| - lisnta Arbitral de Consumd

Camara de Comercio de a

Minilsterio de Justicla = ARBITRA PERL

Luperintendendia Nacional de Salud - CECONAR

= Asimismg, bhe sido especialista legal en arbetrajes en L empresa Sendtio
dé Agua Polalle y Alcamarilada de Lima — SEDAPL.

+ A la actualidsd he intervenido en 238 prafesos arbitrales como Aseser
legal, arbitro de parte y presidente del tribunal arbitral.

b. éQué considera usted o5 el Arbitraje? Especiicaments en los temas de
arbitraje de Consume JOudl es su utilidad?

= El arbitraje a la fecha sigue siendo la mejor via para resolver una
COoNEroversiy gdenvada o un contrato comencaal, Madiante arbitraje de
ponsuma tante proveedor coma consumidor | wiuario podrian resobeer
jusi controversias de una manera mds ripida y especializada, dada que
la wia de denuncia admindstrativa puede ser mds lenta por la carga
procesal de ka autoridad,

€. dDe qu ferma esth regulado ¢l Arbitraje en el Perd? Explicands
prioritariamente el Arbitraje de Consumao

= Ley W 245F1- 2010, Codigo de Proteccidn de los Consumidores y
Wsuarias

= Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo DECRETO SUPREMOD
WP 103-2019-PCM.

=  Directiva b 05%-3014-04R-CO0-INBECORP] “Directiva que aprueba el
Procedimienio para la Nominacién de Arbitros del Sistema de Arbitraje
de Consuma®, la Directiva N? 006-20049-DIR-CODMNDECOF “Directiva
gué aprueba &l Procedimiento de Adhedibn deé Provesdares y Créadidn
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del Registro de Proveedores Adhernidos al Sistema de Arbitraje de
Consumo®, y la “Directiva que establece las reglas sobre Competencia
Territorial de kas Juntas Arbitrales de Consumo que se constituyan en el
marco del Sistema de Arbitraje de Consumo”, aprobacdas con 1as
Resoluciones de 1a Presidencia del Consejo Directivo del INDECOPI N2
024-2015-INDECOPI-COD; N® 025-2015- INDECOPI-COD; y, N? 198.
2015-INDECOPI-COD.

2. Preguntas de opinitn sobre el status quo del Sistema de Arbitraje de Consumo en el
Perd

a. Dada su experienda, ¢Cuidl considera usted qué es el estado del Sistema de
Arbitraje de Consumo?

Legal y regulatorio, normativo, técnico, financiero, eficiencia y viabilidad

+ ElSistema de Arbitraje de Consumo no se ha desarrollado en nuestro pais como
se esperaba, por falta de inversién estatal en su promocidn y falta de voluntad
de 135 empresas en someterse al arbitraje, por 1emor A tener que Pagar una
Indemnizacion, aunque pueden pactar en contra © establecer un limite al
aceptar arbitear,

* Esnecesario modificar Ia normativa y ofrecer a los empresarios algin incentivo
legal que los anime a incluir 13 cldusula arbitral del arbitraje de consumo en sus
CONLrAtos O aceplar intervenir en los Procesos cuando son invitados.

* Unaidea podria ser ofrecerles algun beneficio tributacnio para aguellas empresas
que resuelvan sus Controversias mediante este sistema.

* En 0tros paises, 1as empresas fucen en sus puertas de ingresoes con orguiio los
logos oficiales que ingikan que estan afiliadas al sistema de arbitraje ce
consumo. Eso les da una ventaja competitiva con relacidn a otros negocios,
porque los clientes se sienten mds seguros de contratar con ellos, Esto es parte
de I3 capacitacién que también debe promowver gratuitamente el Estado
Peruano.

* Otro aspecto que ha silo observado por los empresarios es 13 imposibilidad de
poder nombrar a uno de kos Arbitros, tal como se estila en los demas sistemas
de arbitraje. ESto 1ambién podria ser un punto a mejorar.

b. &Considera usted que el Sisterna de Arditraje de Consumo es atractivo para
cualquier mercado peruano o en alguno en particular? {por dénde empezar?

* Actualmente no por lo ya explicado, pero podsia serlo si de realizan los cambios
mencionados en la respuesta anterior.
e EISISAC puede funcionar en todos [0S campos de consumos sin prablemas.

¢. Segin su experiencla, iconsidera que Sistema de Arbitraje de Consumo ostd
lo suficientemente preparado para asistir la carga arbitral 0 administrativa?

* §i, cuentan con profesionales debidamente preparados para asumir el retoy en
todo caso, podria contratarse mas personal. Actualmente no tienen muchos
€asos en trdmite. Lo que tienen son muchas solicitudes de arbitraje de
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consumidores / usuarios, pero sdlo una minima parte llegan a convertirse en un
proceso arbitral,

d. Segun usted, {considera que el Sistema de Arbitraje esth aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOP! en si mismo?

e Es5 una excelente alternativa a las denuncias administrativas, tanto para las
partes del proceso arbitral por I3 celeridad, especializacion y confidencialidad
del proceso arbitral, como para el Indecopi, porque reduce su Canga procesal,
Ademnds, actualmente el sistermna de arbitraje de consumo es gratuito.

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes

a. ¢Culles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del
Sistema de Arbitraje de Consumo para ¢l proveedor?

e \Ventajas: voluntario, especializado, gratuito, vinculante, rapido, confidencial (el
laudo no se publica), evita las multas y 1a inscripcidn del proveedor en el Registro
de Infractores.

o Defclencias: falta de incentivos para a3 afillacién de empresas. Falta de
promocién y educacién a los empresarnios. Le hecho de que se pueda ordenar
una indemnizacién en su contra, aunque pueden pactar en contra o establecer
un limite al aceptar arbitrar,

b. iCuidles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del
Sistemna de Arbitraje de Consumo para el consumidor?

e \entajos: voluntario, gratuito, vinculante, ripido, confidencial, otorga
Indemnizaciones para los consumidores / usuarnios,

o Deficiencias: falta de incentivos para la afiliacidn de empresas y por €40 no e
llegan a iniciar bos arbitrajes, Falta de promocion y educacion a los empresarnos,

4. Preguntas al entrevistado sobre la mejora continua del Sistema de Arbitraje de
Consumo

3. iQué propuestas de mejora considera oportunas de implementar en ol
Sistemna de Arbitraje de Consumo peruano?
Invertic en marketing (fisico, redes soclales, medsos de comunicacion)
Capacitacion gratuita para consumidores / usuarios y empresanos,

e Incentivos para o empresariado. Una klea es un incentivo de descuento
tributanio.

e Permitir que |as partes nombren a sus arixtros.

e Permitir a los proveedores que puedan reconvenir cuando son demandados en
el arbitraje de consumMo,

e El cambio mas certero seria el sucedido en materia de contrataciones con el
Estaco: arbitraje obligatorio.
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b. ¢Como considera usted que se podria promover en los proveedores su
afiliacion al Sistema? ZEs una meta realista?

¢ Promocion y capacitacion sobre el valor agregado que le da a un negocio el estar
afiliado al sistema y poder resolver sus controversias rapidamente, de forma
segura y confidencial Es una meta a mediano plazo q se puede lograr.

5. Preguntas sobre la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo

a. Sipudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje de
Consumo, ¢Usted lo consideraria viable? ¢(Qué aspectos considera que
necesitan mds

¢ Elsisterna de arbitraje de consumo funciona con mucho éxito en distintos paises
del mundo, como por ejemplo Espafta, pais con el cual comparimos semejanzas
culturales y regulatorias. Por es0, creo que el sistema podria ser viable en el Perd
con diversos cambios y un real impulso del Estado Peruano.

b. Finalmente, {Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de
Arbitraje de Consumo en relacion a su viabilidad? {Qué aspectos quedan
pendientes para generar su viabilidad en caso esta aun no haya sido
obtenida?

e Convencer a los empresarios que acepten arbitra seria un paso gigante para el
SISAC. En mi opinidn, ahi radika el punto de partida para el despegue del
sistema.,

¢ En caso esto no se logre en un mediano plazo, 13 Gnica via posible seria
establecer el arbitraje de consumo como arbetraje obligatorio, para que sea
incluido y todos los contratos de consumo de determinada cuantia y
especialidad,

ssssas -

CARLOS CHRISTIAN GONZALES CABELLO
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4. JUAN CARLOS CORTEZ TATAJE.

GUILA DE PREGUNTAS
Mall Alexandra Obando Figueroa
Andlisis de Ly Viabilidsd del Sistema de Arbiraje de Coniumo en el Pend

TITULD DE INVESTIGACION: Andlisis de |a viabilidad del Sistema de Arbitraje de Conturnd en el
Perd

OBJETIVO GEMERAL: Determinar en gué medida en Ll que ¢l Arbitraje de Consumo a3 wiable en
& Pard.

DBIETIVOS ESPECIFICOS:

L] Examinar |b fibrséra E'I'il-ﬂqut !l.ﬁ.l"bi'[l'ijtﬂt Cnrrmmtsrqdm @] Pa.

o Exarninar lis ventajas y debilidades del Sitema de Arbitraje de Consume peruans.

L] Establecer I.lspmpues:as.de M 0rE a &g falencias idertilicadas del SsStema de hhi:raie
e Conurma peruans.

FECHMA: 26,05/ 2024
FORA: 20000 horas

LEER EL CONSENTIBMIENTD INFORMADD:

I DATOSE GEMERALES:

APELLIDOS ¥
] CORTEZ ::‘I'A.IE. JUAN CARLOS
NCULD TRABAJA
EDAD | SEXO | INSTITUGION INSTITUCIONAL ACTUALMENTE
41 F OSCE Fugun_:mm 51

A continuadidn, responda brevemente Lag siguientes preguntas:

1. Pregunias personales entrévistado sobre su background y nociones sobre & sistermna de
arbitraje de consumo

a, (Podria contarme un podo sobre Su expeniencis siadémica y profesional en o
campo del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consumo

Eperciciy profesipnal, mis experiencias vinculadas al arbitraje se han relacionado
principalmente al arbitraje en contrataciones del Estado; no chstante, en cuanto
al arbitrage de consuma, por el afa 2045 elabard un pequeio articula en ef cuwal
resaltaba sobre lo extrafo que, pars ede enfonces, podia resullar su
Instrumentalizacikdn por parte de los consumidores, asd como respecto a ko poco
frecuente que era para los consumidores kdentificar en cada producto sl las
controversias relacionadas a su adquisicidn estaban sujetas o no a arbitraje.
Sumade tambidn al hecho gue era una imterregante sobde bos costos se
agwmanian por la utilizacidn de este mecanisma.

Priseba de ello es que, al aflo 2016, solo se registraron 9 solicibudes de arbitraje;
posteriormente, en los aftos 2017 v 2018, fue incrementando a 73y 74, v a partir
del afio 2020 &l noemers de solicitudes superan 15 1000 (ma).

Pag.

Obando Figueroa, M
147



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1 “PN Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

Este Inpremente pringipadmente s¢ ha dado gracias a la difusidn del arbitraje de
consumg, perg principalmente por la implementacidén del Indecopd de un
prodedieniento, sentilla, gl ¥ gratuato.

b. @0ué considera uited es el Arbitraje? Expecificamente en los bemas de
arbitraje de Consumo { Cudl es su whlidad?

El arbitraje de consumo bdsicamente puede ser entendide como un mecantsmo
de solucidn de conflicios de consurmo entre los consurnidores y provesdones.
Rosulta impostante por cuanio para al congumidor, hay le representa un
procedimignto sencill, ripido y sobee todo gratuito, mientras que al proveedor
le permite evitasse 13 imposscidn de multas ¥ Mejor su Emagen empresanial a
travis de su marca. Es ded, (rae cONSIED iNCENTivos QUe DrOMBEVEN una
walucidn eficiente & kot conflictos di contuma.

. fDe qué forma esté regulado ¢l Arbitraje en ol Pend? Explicando
prioritariamente o Arbitraje de Consuma

El arbétraje de consudmo tiene una regulatidn administrativa, tal es asi que thene
$u propla reglamentacion, la cwal regula el Sistema de Arbitraje de Consuma,

2. Preguntas de opinddn soboe o status guo del Sistema de Arbitrage de Consumo en el
Perd

a. Dada su experiendia, § Cull contidera wited qué &4 & estado del Sstema de
Arbitraje de Consumo?
Legal y regulatoria, normativo, ttonbia, Hranderna, efickenda v viabilidad

fde parece que, 4 bien el arbitraje de condumo tursd un nicio incierto, me panéoe
gue, a la fecha, viene funcionanda bien, ella e aprecia en el incremento del
servicio; np obstante, al ser un servicio gratuito v admintstrativo, en el supeesto
gue s¢ Impulse una carga mayor el sisiema estaria propense a colapsas,
Entiendo que Indecopi debe estar evaluando este esoenario.

b. {Considera usted que el Sisterna die Arbitraje de Consumao es atractivo para
cualguier mercado peruano o €n alguno en particular? § por ddnde empezar?

El arbitraje de consumo, por sus paricularidades, results atractive para toda
adguisicidn comercial dentro del mencado peruan, no obstante, &n ciso que e
genere su incremento, ello conllevaria & pensar en especializaciones por
materia, Me parece que s debe dimensipnar la demanda en un escenario
donde la mayonia de los consumidones. tenen aoteso a informacidn sobre La

posibilidad de acudir al arbitrage de conswmd, pues hasta ahora su difusidn es
limitada.

£ Segun sy expeniencia, considera que Sistema de Arbitrajpe de Consumo e5td
lo suficientemente preparado para asistir la carga arbitral o admintsirativa
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Reitero que, por sus caracteristicas, tiene ¢l gran potencial de colapsar o
presentar ciertas inefickencias si es que, a partir de una difusidn mas agresiva del
arbitraje de consumo, kas solicitudes arbitrales se Incrementen. €n ese sentido,
&5 Muy importante proyectar y gemensionar dicho escenario.

d. Segin usted, (considera que el Sistema de Arbitraje estd aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOP! en si mismo?

Me parece que en cuanto a los arbitrajes que se han llevado y se Bevan a cabo
el sistemna de arbitraje ha mostrado resultados positivos en beneficio de los
consumidores y proveedores, asi como en la institucionalidad del indecopi. En
mis respuestas anteriores, he resaltado esos beneficios.

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes

a. ¢Cudles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del
Sistema de Arbitraje de Consumo para ¢l provegdor?

Para el caso de los proveedores, me parece que resulta muy ventajoso pues én
un arbitraje se libera de la imposicién de multas, lo cual representa un
Importante incentivo, claro que ello exige que estemos ante un proveedor
promedio y responsable; pues ante un proveedor irresponsable, de ningdn
modo le podrd convenis tener laudos que le generen obligaciones con cardcter
de ejecutoriedad.

b. ¢Cuiles considera usted que son las principales ventajas y deficienclas del
Sistema de Arbitraje de Consumo para ¢l consumidor?

Para el caso de los consumidores, me parece que el arbitraje, en la medida que
se3 gratuito y de trdmite sencillo, representa una gran ventaja, o cual a la vez le
permite obtener una decision ripida y ejecutable. Deficientias, me parece que
I3 debidad del sistema es su difusidn, aungue el incremento por otro lado
podria generar Ios probiemas antes expuestos,

4. Preguntas al entrevistado sobre 1a mejora continua del Sisterna de Arbitraje de
Consumo

a. {Qué propuestas de mejora considera oportunas de implementar en el
Sistema de Arbitraje de Consumo peruanc?

Me parece que es urgente dimensionar un ecenarno de crecimiento de la
demanda del sistema de arbitraje, y ante elio, observar y considerar experiencias
comparadas de modo tal que el procedimiento mantenga eficacia y eficiencia.

b. ¢Cémo considera usted que se podria promover en los proveedores su
afiliacion al Sistema? €5 una meta realista?
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Considero que Ia promocidn del arbitraje de consumo se resume en estrategias
de difusién agresiva o de impacto, pues hasta ahora dicha difusidn (tal vez al
propdsito) no sido una prioridad, por 10 Menos eso se ve en los hechos.

5. Preguntas sobre la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo

a. Sipudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje de

Consumo, ¢Usted lo consideraria viable? (Qué aspectos considera que
necesitan més

Me parece que es viaje en la medida que las solicitudes puedan ser manejadas
administrativamente; sin embargo, unad mayor demands puede generar un
riesgo de colapso o ineficiencias. Es importante dimensionar €50 escenarios y
revisar experniencias comparadas.

b. Finalmente, {Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de
Arbitraje de Consumo en relacion a su viabilidad? (Qué aspectos quedan
pendientes para generar su viabilidad en caso esta aun no haya sido obtenida?

Considero que uno de sus principales desafios es que sea incluido o promovido
con mayor fuerza en aquellos sectores de CONSUMO que vienen Mostrando mas
conflictividad, de modo tal que, permita 3 los consumidores alcanzar soluciones
ripidas y econdmicas, 1o cudl a 1a vez lance sefiales al mercado para gue los
proveedores se autorregulen implementando mejores practicas en sus
actividades empresariales o de negocio.

Juan Carlos Corte: Tataje
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5. JULIO BALTAZAR DURAN CARRION

GUIA DE PREGUNTAS
Mald Alexandra Obando Figueroa
Andlizis de |a Viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo &n el Perd

TITULD DE INVESTIGACION: Andlisis de la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consuma en el
Peri

OBJETIVO GENERAL: Determinar en qué medida en |3 gue el Arbitraje de Consumo es viable
en el Peri.

OBIETIVOS ESPECIFICOS:

Examinar la manera en la gue el Arbitraje de Consumo es regulado en el Peri.

Examinar las ventajas y debilidades del Sistema de Arbitraje de Consumo peruano.
Establecer las propuestas de mejora a las falencias identificadas del Sistema de Arbitraje
de Consumo peruand.

FECHA: 25 05 2024
HORA: 16:41

LEER EL CONSENTIMIENTO INFORMAIDO:

I. DATOS GENERALES:

l:ELHI'_éREET Julio Baltazar Durand Carridgn
vincuLo TRABAJA
EDAD SEXO INSTITUCION INSTITUCIO ACTUALMENTE
F ]

A continuacion, responda brevemente las siguientes preguntas:

1. Preguntas personales entrevistado sobre su background y nociones sobre el sistema de
arbitraje de consumo

a. {Podria contarme un poco sobre su experiencia académica y profesional en el
campo del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consumo
Trabajo en el Centro de Arbitraje de la Pontificia Universidad Catdlica del Perd,
tengo experiencia laborando en Camaras de Comercio y conocimiento vasto
refarente al Sisterna Arbitral de Consumao

b. ¢Qué considera usted es el Arbitraje? Especificamente en los temas de
arbitraje de Consumo § Cual es su utilidad?
Es someter una discusidn del consumidor a la decisidn de arbitros gue estén
dispuestos a someter su disputa relacionada a derechos del consumidor a un
Arbitraje de Consumo
Seria eficiente para el mercado porgue se evitarian procesos al Indecopi pero
al no adherirse al Sistema de Arbitraje de Consumo, le quita potencia y wtilidad
al Arbitraje de Consumao.

t. ¢éDe qué forma estd regulado el Arbitraje en el Perd? Explicando
pricritariamente el Arbitraje de Consumio.
El Arbitraje en el Perd estd regulado principalmente por la Ley General de
Arbitraje ya sea Institucionales o Ad Hoc y ademas las normas que tiene el
Arbitraje de Consumo independientemente, asimismo algunos lineamientos de
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Indecopi que no son muy difundidos debido a que la falta de AdhesiGn de las
empresas al Sisterna Arbitral de Consumo.

2. Preguntas de opinidn sobre el statu guo del Sistema de Arbitraje de Consumo en el

Ferd

Dada su experiencia, ¢ Cudl considera usted qué es el estado del Sistema de
Arbitraje de Consumo?

Legal y regulatorio, normativo, técnico, financieno, eficiencia y viabilidad

Mo hay mucha wiabilidad del sistema porgue el arbitraje como instibecidn
juridica ha sido disefiado bajo un régimen distinto, como contratos individuales
de caracter mercantil y comercial. El Arbitraje no ha sido pensado como
institucidn juridica para este tipo de contratos y por eso no se aplica
efectivamente, al no tener esa naturalera.

Esperando que en un futuro mejore si las empresas se puedan adherir al
Listema Arbitral de Consumao

i Considera usted gue el Sistema de Arbitraje de Consumo es atractivo para
cualguier mercado peruano o en alguno en particular? { por donde empezar?
Mo, no es atractivo porque las empresas no se someten/ adhieren al Sistema
Arbitral de Consumo lo que lo hace poco atractivo a comparacion de |a figura
del Arbitraje en general.

Seglun su experiencia, { considera que Sistema de Arbitraje de Consumo estad
lo suficientemente preparado para asistir la carga arbitral o administrativa?
Mo estd preparado puesto que elle conllevaria @ alargar mas los
procedimientos porque wn arbitraje después que termina puede iniciar en el
poder judicial, bos consumidores que pierden tendrian que acudir a |a Instancia
del Poder Judicial, convirtiéndose en un proceso de nunca acabar Considero
que bajo ese fundamento seria mejor el Procedimiento Administrativo
Sancionador.

Segun usted, éconsidera que el Sisterma de Arbitraje esta aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOPI en si mismo?

Mo hay mucha discusiin lo que hace no aporta debido a las deficiencias
anteriormente expuestas.

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes

iCudles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del

Sisterna de Arbitraje de Consumo para el proveedor?

- lLa deswentaja es gue el proweedor sabe que puede tener una
indemnizacidn por eso no le conviene adherirse o acudir al Arbitraje de
COMSUIMD.

- Ventaja para el proveedor seriz que ya no habria gue ir al Procedimiento
Administrativo  Sancionador (pero en  términos  econdmicos  seria
perjudicial, culminando en una desventaja).

b. ¢Cudles considera usted que son las principales ventajas y deficiencias del

Sisterna de Arbitraje de Consumo para el consumidor?
- Ventaja es gue el consumidor peede solicitar una indemnizacidn por el
daiio provocado.

Obando Figueroa, M
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Indecopi que no son muy difundidos debida a que |3 falts de Adhesion de |as
empresas 2l Sistema Arbitral e Consumo.

. Preguniss d= opinicn sobre el stetu quo deld Sistama de Arbitraje de Consumo en el
Peri

a. Dada su =xperiencia, i Cusl considens wsted qus es el =stado del Sistema de
Arbitraje de Consumo?
Legal y regulstorio, normativo, tecnico, financiern, eficiencia y viabilidead
Mo hay mucha viabilidad del sistema porque =l arbitraje coma institucion
juridic ha sido disefiado bajo un regimen distints, como contratos individuales
de caracter mercantil y comercial. El Arbitraje no ha side pensada como
institudian juridica pars est= tipo de contrstas y por =so na s= aplic
efectivamente, al no tener &sz natural=zz.
Esperando gque en un futuro mejore si las empresss s= puedan adberir al
Sist=ma Arbitral d= Consumo

b. iConsiders usted que =l Sisterna de Arbitreje de Consumo =5 stractivo para
cuslguier mercado perusno o en alguno en particular? jpor donde empezer?
Mo, ro es stractivo porque lzs empresas no se somet=n adhi=ren al Sistema
Arbitral de Conswma lo gue ko hacs paco atractiva a comparscion de ls figura
del Arbitrzje en genersl

€. Seglnsuexperienda, iconsiders que Sistema de Arbitreje de Consumo =st
lo sufficientemente prepamsdo pars asistir la canga arbitral o sdmindstrativa?
Mo esta preparsda puestc que ello conllevana 3 alargar mas los
procedimi=ntas pargue un arbitraje despuss qua terming puede iniciar =n el
poder judicial, las consumidoras gue pierden tendrian que scudir 3 ka Instands
del Pader Judicial, convirti®=ndose =n un proceso de runca acabar. Considero
que bajo =se fundamento s=ria mejor =l Procedimi=nta Administrativo
Sancionadar.

d. Segin usted, jconsidera que el Sistema de Arbitraje asts sportando en
beneficio de |as partes contray=ntes y =| INDECOP =n si mismo?
Mo hay mucha discusion b que hace no aporta debido a las deficiencias
amtericnmente sxpUestas.

3. Preguntas sobre l=s principales ventajas y desventajas de las partes

a. iCuiles considera usted gue son les principales ventajas y deficiencias del

Sistermna de Arbitraje de Consumo pars el provesdor®

- Ls desyentajs =5 gque = proveedor szbe gee puede temer unz
indemnizacicn por eso no le convd=ne adherirse o acudir al Arbitraje de
CONSLET.

- Ventaja pars el prove=dar sevia que ya no habria que ir 2l Procedimiento
Administrative  Sancionador (pero =n terminas  economicos  seria
perjudicial, cubminanda en una desvertaja).

b. iCusles considers usted gue son las principales ventsjas y deficiencias del

Sisterna de Arbitraje de Consumo pars el consumidor?

- Ventsja es que el consumidor puede solicitar una indemnizacion por el

dafio provacada.
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-  Dese=ntzja es gue &l prowesdor alargue =l resultsdo del luda arbitral ¢
una vezr que s= emite puede alargarda sl Poder Judicial y s=guira |s

anpustiz.

i Pregunias sl =nirevistsdo sobre bs mejora continue del Sistema de Srbitraje de
Consumo

a. @lue propussias de mejora considers oportunas de implementar enoel
Sestemna de Arbitraje de Consumo peruanoc?
Una propuests de me=jors podris ser gue las smpresss que s= sometan =
Arbitzje de Consumo tengan incentiwos pars hacerlo como por ejemplo
reduccion de costas y costos como es en el sistema administetivo o
propaniendo montos atractivas pars incentives 3 que & zremio empresarizl
pueda adherirss 3| Sistema Arbitral de Consuma.

b. ilomo oonsiders usted gue se podria promover =n los proveedores su
efiliacion sl Sistema? JEx una mets realista?
Tendrian las empresss gue contar con un programa de complianoes o de
cumplimienta gue les permita acherirse 2l Sistema Arbitral de Consuma.
Sariz realizshle con mucha trabajo y ardua difusian del Arbitraje de Consumo.

5. Preguntes sobre [= vishilidsd del Sist=ma de Arbitraje de= Consumia

a. 5 pudiera definir =n pocas palabras = visbilided del Sistema de Arbitraje de
Consumo, iUsted lo consideraris wvisble? i0we aspectos considens gue
necesitan mejorar mas?

Mo =5 vizble, porgue si fusra viable en tantas afos de vigencia (10 afos) =stans
funcionandao bien; sin embango, no resulta Ftractivo.
Plecesita gue se trabaje =n la socializecion y concientizacion.

b. Finabmente, iCual=s son los principales desafios que =nfrents =| Sisterma d=

Arbitraje de Consumo en relscicn & su visbilided? i0ue aspectos quedan
pendientes pars ge=ne=rar su visbilidad en caso =m sun no hays sido
obtenids?
Los principales dessfios gue =nfrenta este siskema son |z so=ptacion del gremic
empresarial ¥ que las empresas se sometan al Sistema Adbitrsl de Consume,
que pueden realizar una tar=a de concientizacion y socializacion tento nived de
las autoridades coma a mivel social, pargue |5 pente o concce el Arbitraje de
Cansuma, podria reslizarss tambizn una publicidsd con |3 camars de comercio,
incentivar su ens=fianza en las universidades, ertre otras.

('_ it

Dr- Julio Baltazar Durand Carrion
DM De7 26360
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6. SANTIAGO ADALBERTO PEREZ SAN MARTIN

GLUIA DE PREGUINTAS
Mald Alexandra Obando Figueroa
Andlisis de la Viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo en el Perd

TITULO DE INVESTIGACION: Andlisis de la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consumo en &l
Permu

OBIETIVO GEMERAL: Determinar en gué medida en la que el Arbitraje de Consumo es viable
en el Perd.

DBJETIVOS ESPECIFICDS:

- Examinar la manera en la gue el Arbitraje de Comsumo es regulado en el Perd.

Examinar las wentajas y debilidades del Sisterna de Arbitraje de Consumo peruana.

- Establecer las propuestas de mejora a las falencias identificadas del Sistema de Arbitraje
de Consumo penuand.

FECHA: 2B f 05 [/ 2024

LEER EL COMNSENTIMIENTD INFORMADD:

I DATOS GEMERALES:

”HmﬂuaﬁT Santiago Adalberto Pérez San Martin
VINCULD TRABAJA
EDAD | SEXO | INSTITUCION INSTITUCIONAL ACTUALMENTE
Sisterna Macional
de Arbitraje de
49 ] Consumo Sacretario Juridico =
iArgentina)

A continuacidn, responda brevemente |23 siguientes preguntas:

1. Preguntas personales entrevistado sobre su background v nociones sobre el sistema de
arbitraje de consumo

8. {Podria contarme un poco sobre su experiencia académica y profesional en el
campeo del Arbitraje? Enfasis en el Arbitraje de Consuma,
Ingrese el en Sistema Macional de Arbitraje de Consumo Argenting (SMAC) en &l

afio 1998 (afio de su creacidn], actualmente desempefid el cargo de Secretario
luridico. Anteriormente desempefié varios cargos dentro del organismo, desde
el afto 2017 al 2020 fui director del mismo.

Soy autor de la Resolucidn 65/18, norma gue regula el proceso arbitral de
COMSWMD.

Consultor de organismos provinciales y extranjeros en materia de arbitraje de
COMSWMD.

Autor de varios articulos de Arbitraje de Consumao, destacando “Arbdtration in
Argentina” — Chapter 17 “Consurmer Arbitration in Argenting”. Published by

Kluwer Law International BA, 2020.
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Profesor de cursos de posgrado de consumo en varias universidades de

Argentina.

b. {0Oué considera usted es el Arbitraje? Especificamente en los termas de
arbitraje de Consumo J Cudl 6s su wtilidad?
El arritraje s un método alternativo de resolucidn de conflictos, otorgéndole a

las partes una resolucidn definitiva y eficaz a una disputa planteada entre las

partes.

£. {De gué forma estd regulado el Arbitraje en el Pend? Explicando
pricritariamente el Arbitraje de Consumo

Se establece la creacidn del Sistermna de Arbitraje de Consumo en el Cadigo de
Proteccidn y Defensa del Consumidor (Ley M 29.571), articubos 137 a 146
Reglamentandose el Sistema Arbitral de Consurmo en el afo 2019 a travds del

Decreto Supremo 103-2019-PCM.

2. Preguntas de opinébn sobre el status guo del Sistema de Arbitraje de Consumo en el
Peril

a. Dadasuexperiencia, §Cudl considera usted gué es el estado del Sisterna de

Arbitraje de Consumao?
Legal y regulatorio, normative, téenico, financero, eficiencia y viabilidad
El Sistema de Arbitraje de Consumo en Perl estd en pleno desarrolla, recién

estd dando sus primeros pasos ¥ mucho le falta por recorrer. El paso del tiempo
es fundamental para poder adaptar y mejorar su legislacidn, estructura y
proceso en base a |a experiencia adquirida.

El Sisterna Mackonal de Arbitraje de Consurmo Argentino si bien leva 26 afos de
desarrolle, adn hoy en dia sigue adaptando continuamente su proceso y

estructura a las realidades socio-econdmicas del pais.

b. Seplin su experiencia, fconsidera que Sistema de Arbitraje de Consumo estd
lo suficientemente preparado para asistir la carga arbitral o administrativa?
Mo estoy lo suficientemente informado para contestar esta pregunta, serfa
imprudenta de mi parte dar una respuesta.

€. Sepin usted, fconsidera gque el Sisterma de Arbitraje estd aportando en
beneficio de las partes contrayentes y el INDECOPI en si mismo?
Un Sistema Arbitral bien desarrollado, lena un vacko que otros sistemas de

resplucidn de conflictos no pueden culbrir,
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El acceso a la justicia en materia de consurmo s restringbdo en razdn de sus
costos, por ello, el arbitraje es la herramienta adecuada para suplir tal vacio.

Poder resolver ambos sectores de la sociedad (consumidor — empresa), su
conflicto en forma definitiva por medio de un laudo -sentencia-, es claramente
beneficioso para las partes y para el INDECOPI, ya que ninguna otra drea de su

competencia puede logral tal finalidad.
El arbitraje aporta un valor agregado a toda institucidn de consumo.

3. Preguntas sobre las principales ventajas y desventajas de las partes

8. {Cudles considera usted gque son las principales ventajas y deficiencias del
Sisterna de Arbitraje de Consurmd para &l provesdor?

La principal ventaja y mas importante es la “previsibilidad®, esto guiere decir
que el proveedor va a saber de antemano cudndo comienza y termina el
proceso, coino se va a desarrollar (normas claras), gue es bo gue se le reclama
{pretensidn], cudles vam a ser costos minimos y maximos en caso de ganar o
perder el litigho.

Mingdn otro process de resolucidn de conflictos de consumo poses esta
caracteristica, ejemplo de ello es el sisterna de conciliacion o mediackdn del
INDECOPI, la empresa sabe exactamente cudndo comienzan de las actuaciones,
pero es impredecible el saber cudndo, codmo y a qué costo serd su final

El secreto del lawdo es otro valor agregado al proveedor, ya gue mantiens
intaCta su imagen y actividad comercial.

Por dltimo, estar adherido una empresa a un sistema arbitral de resolucidn de
conflictos la posiciona por encima de sus competidores en estdndares de
calidad y le brinda un marco de proteccidn, caridad y calidad frente a swus
clientes.

Mo se le observo defickencia alguna al Sistema Arbitral siempre y cuando
mantenga su transparencia y sus laudos sean correctamente elaborados y

fundados.

b. ECudles considera usted gque son las principales ventajas y deficiencias del
Sisterna de Arbitraje de Consurmd para el consurmidor ?

La wentaja -al igual que para la empresa- es que, por medio de un sistema clarg,
de cortos plazos y gratuito obtendrd un laudo, el cual resolverd en forma

definitiva su problematica de consumo.
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Mo observo desventaja alguna para e consumidor, siempre vy cuando la

imstitucidn arbitral, funchonarios y laudos gocen de calidad y prestigio.

4. Preguntas al entrevistado sobre la mejora continua del Sistema de Arbitraje de
Comsurmo

8. {Oué propusstas de mejora considera oportunas de implementar en el

Sisterna de Arbitraje de Consumo peruano?
1. Creo gue seria adecuado reformular su estructura, se tomd como base el

sisterna espafiol el cual lleva afios de desarrollo y su estrectura no la
considern adecuada para Pend, por lo menos, no para CoOMmenzar a
desarrallar el sistema.

2. Otro punto es la claridad de la legislacidn, la normativa debe ser clara y
sencilla, ya que un consumbdor deter(a entenderla sin mayores dificultades
¥ sin requerir asistencia letrada alguna.

3. Permitirles a las empresas gue limiten su oferta pdblica, siempre y cuando
esta no caiga en adhesiones insulsas.

4. Por dltimo, considero que la equidad es la mepor herramienta para e
arbitraje de consumo. La eguidad ke otorga al drbitro interviniente una
mayor fluidez y manejo del proceso, actividad limitada en los arbitrajes en
derecho. Por ello, los arbitrajes en equidad deberan ser la regla y en
derecho por excepcitn. Mo es ko mismo un arbitraje comercial gue unoe de

CONnSumo, son partes y realidades completamente distintas.

b. {Cidmo considera usted gue se podria promover en bos proveedores su
afiliacidn al Sistema? {Es una meta realista?

La mejor y mas eficaz forma de promover la adhesion de empresas es a través
de politicas plblicas directas, las autoridades gubernamentales del mds alto
nivel deben participar en esta gestitn. El sisterma arbitral debe hacer su parte
demostrando una excelente gestidn, pero si las autoridades estatales al mds
alto mivel no toman intervencibn en esta gestidn, todo esfuerzo por tener

mayor cantidad de empresas adheridas serd largo y tedioso.

5. Preguntas sobre la viabilidad del Sistema de Arbitraje de Consums

a. 5 pudiera definir en pocas palabras la wiabilidad del Sistema de Arbitraje de
Consumo, {(Usted lo consideraria wiable? §Qué aspectos considera gque
necesitan mas

Pag.

Obando Figueroa, M
4 158



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Viabilidad del Sistema Arbitral de Consumo en el Perd

gComo considera usted gue se podria promover en los proveedorss su
afilizcion al Sistema? {Es una meta realista?

La rmejor y mas eficaz forma de promover la sdhesidn de emprasas es a traves
de polftcas plblicas directas, las sutoridades gubermamentales del més alto
nihvel deben particlpar en esta gestidn. El sistema arbitral debe hacer su parte
derostrando una excelente gestién, pero sl las autoridades estatales al mas alto
nhvel no torman Intervencldn en esta gestidn, todo esfuerzo por temer mayor

cantldad de empresas sdherldas serd largo v tedioso.

5. Preguntas sobre la viabilidad del sistema de Arbitraje de Consumo

5i pudiera definir en pocas palabras la viabilidad del Sistema de Arbitraje de
Consuma, éUsted lo consideraria wviable? ;OQué aspectos considera que
necesitan mas

El arbltraje de consumo es totalmente viable, tanto es asl, gue en los palzes del

mundo donde se ha Instalado, su eficacla es notorlamente mayor que la de los
otros métodos de resoluclén de conflictos de consurmo. Pero para que esto s2&
asl, reltero, es necesarla el compromiso total de bos organizmaos estatales que lo

desgrrollan.

Finalmente, ¢ Cudles son los principales desafios que enfrenta el Sistema de
arbitraje de Consumo en relacion a su viabilidad? ; Que aspectos quedan
pendientes para generar su viabilidad en caso esta aun no haya sido
obtenida?

El principal desafio que enfrenta el Sisterna de Arbltra)e de Consurno 25 su proplo
arganlsmo, su desarrollo o atraso estard marcado por las politcas pabklicas que

lleve adelante el INDECOPI. Su principal mecenas o verdugo e y s2rd slempre

Intarno.

santlago Adalberto Pérez San Martin

Mornbre cormpleto:
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