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ARBITRAJE
DE CONSUMO

Jque es el
ARBITRAJE DE CONSUMO?

El arbitraje de consumo es un servicio gratuito de solucion
de controversias entre proveedores y consumidores, donde
se designa a un profesional especializado para que
conforme el Tribunal Arbitral encargado de tomar una
decision definitiva sobre el caso, la cual recibe el nombre de
laudo.




Jcudles son las caracteristicas del

ARBITRAIJE DE CONSUMO?

Voluntario: Requiere el consentimiento del consumidor y del proveedor para
emplearlo como mecanismo de solucién de controversias.

Gratuito: Ni el consumidor ni el proveedor deben realizar pagos por conceptos
de tasas administrativas u honorarios arbitrales.

Sencillo: No requiere obligatoriamente asesoria legal.

Vinculante: El laudo es de obligatorio cumplimiento para el proveedory el
consumidor.

Rapido: La controversia se resuelve en 45 dias habiles y no hay doble instancia.

Confidencial: El consumidor y el proveedor deben mantener reserva sobre el
problema que se esta resolviendo a través del arbitraje de consumo.

Otorga indemnizaciones: El consumidor puede solicitar el otorgamiento de
una indemnizacion siempre que acredite el dano causado.

Libre de multas: : El Tribunal Arbitral no puede imponer multas al proveedor.



Jcomo se activa el

ARBITRAIJE DE CONSUMO?

EL Arbitraje de Consumo lo puede activar Unicamente el consumidor,
debido a que es unidireccional.
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Consumidor presenta solicitud de Junta Arbitral
Arbitraje de Consumo de Consumo

Verifica
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Se conforma el
Tribunal Arbitral
¢Hay voluntad
del proveedor?
¢Qué es la Junta Arbitral de Consumo?
Es el 6rgano que se encarga de organizar y promover el Arbitraje
de Consumo, de dar tramite a las solicitudes de arbitraje que
presenten los consumidores y brindar apoyo administrativo a los

Tribunales Arbitrales encargados de dar solucién a los
conflictos.

Actualmente, solo se cuenta con una Junta Arbitral de Consumo

Piloto que funciona al interior de la sede central del Indecopi, la

cual recibe y tramita solicitudes de arbitraje de todas las

localidades del pais. Se rechaza la solicitud
de arbitraje



Jcomo demuestra el proveedor su voluntad de participar del

ARBITRAJE DE CONSUMO?

Existen tres maneras en que un proveedor puede manifestar su consentimiento a utilizar
el arbitraje de consumo para resolver un conflicto con un consumidor, las cuales son:

Adhesion al Sistema de Arbitraje de Consumo

Cuando el proveedor, previamente al surgimiento de cualquier conflicto con un consumidor,
decide participar del sistema de arbitraje de consumo y solicita su adhesion o afiliacion ante la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.

Suscripcion del Convenio Arbitral
Cuando el proveedor conjuntamente con el consumidor han acordado de forma escrita que

desean solucionar su controversia a través del arbitraje de consumao.

Aceptacion para un caso concreto
Cuando el proveedor, ante la consulta de la Junta Arbitral, decide aceptar utilizar el arbitraje
de consumo solamente para que se dé solucién a un caso en concreto.



qué labores realiza el

TRIBUNAL ARBITRAL?

El Tribunal admite Contestacion del
la solicitud proveedor

5 dias habiles

Audiencia Unica Decision final
o Laudo

- » Solo cuando
el Tribunal
lo requiere

45 dias habiles



/qué novedades se han introducido al

REGLAMENTO DEL SISTEMA DE
ARBITRAJE DE CONSUMO?




Adhesion limitada de los proveedores

El proveedor ahora tiene la posibilidad de adherirse de forma limitada al Sistema de
Arbitraje de Consumo. Es decir, tiene la oportunidad de decidir por qué linea de productos
y el monto maximo indemnizatorio sobre el que se debe resolver.

® Por determinados productos y/o servicios que se ofrecen en el mercado:

Los productos que el proveedor A Los productos que el proveedor A
ofrece en el mercado: ofrece en el mercado:
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ADHESION ILIMITADA ADHESION LIMITADA

Solo respecto de los conflictos sobre los productos encerrados en la circunferencia se podria dar el
arbitraje de consumo

Se podian fijar indemnizaciones por los i Se pueden establecer montos maximos
siguientes conceptos: : por concepto de indemnizacion basados
en los siguientes conceptos:

» Dano emergente
» Lucro cesante

* Dano a la persona
e Dafo moral

*Dano emergente
e Lucro cesante

Los conceptos de dano a la personay
dano moral pueden ser solicitados por el
consumidor en la via judicial



2 Creacién de Juntas Arbitrales en colegios profesionales o
universidades publicas.

Antes las Juntas Arbitrales Unicamente podian crearse al interior de gobiernos regionales,
locales y, excepcionalmente, en oficinas del propio Indecopi. Ahora, pueden constituirse
indistintamente dentro de las siguientes entidades:

eGobiernos regionales

eGobiernos locales

*Oficinas del Indecopi.

*Entidades o personas juridica de derecho publico.

IMPORTANTE: En cuanto a las entidades o personas juridicas de derecho publico,
principalmente se refiere a colegios profesionales y universidades publicas.

3 Creacion del Registro Unico de Arbitros

Con el anterior reglamento cada Junta Arbitral contaba con su propia ndmina de arbitros.
Ahora existe un Registro Unico de Arbitros, por lo que la misma calidad de profesionales
resolveran los casos en las diferentes localidades del pais.
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[ma] \/Reg’istro Unico
| de Arbitros

Puedes conocer a los profesionales que conforman el Registro Unico de Arbitros, visitando
el siguiente enlace: https://www.indecopi.gob.pe/sistema-arbitraje




& Eleccion del arbitro encargado de resolver

El consumidor y el proveedor tienen la posibilidad de ponerse de acuerdo para seleccionar
al profesional que se encargara de dar solucidn a su controversia.

L

‘ Libertad a las partes para elegir al arbitro

‘ . que debe resolver la controversia.

5 cConformacion del Tribunal Arbitral

Por regla general, serd un arbitro Unico el que resuelva la controversia entre el consumidor
y el proveedor. Excepcionalmente, podrd ser un tribunal arbitral colegiado cuando las
partes asi lo acuerden y la cuantia sea mayor a 3 UIT.

Por regla general: :

m Tribunal Arbitral Unipersonal

Excepcionalmente: Oﬂn noﬂ OW[ Tribunal Arbitral Colegiado



Jcudles son entonces las ventajas del

ARBITRAIJE DE CONSUMO?

Evita que se puedan imponer sanciones a los proveedores.

Los procesos son confidenciales.

Es excluyente del procedimiento sancionador.

Permite el ahorro de tiempo y recursos en la resolucion de conflictos.

La tramitacién es agil y rapida porque las comunicaciones se realizan
a través de medios electrdnicos.




Jcudles son entonces las ventajas del

ARBITRAIJE DE CONSUMO?

Los Tribunales Arbitrales estan conformados por profesionales especialistas.

En el caso de los proveedores adheridos, el uso del logo mejora su
imagen empresarial.

Los conflictos se resuelven en solo 45 dias habiles

Los consumidores pueden acceder a una indemnizacion, siempre que lo
soliciten y acrediten el dano causado.

En caso que el proveedor adherido solo indemnice por dano patrimonial, la
indemnizacidn por dano a la persona o dano moral sera competencia exclusiva
del Poder Judicial.
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contactanos

Junta Arbitral de Consumo Piloto

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru
Telf. (+511) 224-7800 anexos 3953, 3954 y 3955
E-mail: arbitrajedeconsumofldindecopi.gob.pe

www.consumidor.gob.pe




Jcudles son las normas aplicables al

ARBITRAIJE DE CONSUMO?

Codigo de Protecciony
1 CE— Defensa del Consumidor

(articulos 137-146).
https://bit.ly/2Md70tX

2 Reglamento del Sistema de
e Arbitraje de Consumo
(aprobado por el Decreto Supremo N° 103-2019-PCM .

https://bit.ly/2MGSREX
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