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Es una de las atribuciones basicas del estado inspirado en nuestros codigos civiles, ya que, el estado
debe dar la posibilidad de resolver sus conflictos por medio de mecanismos alternativos.

El origen del derecho de los consumidores proviene de John F. Kennedy el 15 de marzo de 1962,
donde dio un menaje al congreso sobre la proteccién del consumidor, aqui da la idea de que la equidad
de las partes en un proceso jurisdiccional, no es aplicable al derecho del consumidor, debido a la
desigualdad de los mismos con las empresas.

Lo principios o directrices de la proteccion del consumidores fueron adoptadas por Naciones Unida
en 1985.

Principios Generales, punto 4.

Otros instrumentos:

e Recomendacion EC para resolucion alternativa (1998)

* Principios EC para organismos res re.atl (2001)

* Recomendacion de la OCDE Sobre solucién alternativa de controversias y compensacién
2013 — es la mas util para el desarrollo de politicas publicas.

e Directiva europea sobre la solucion lineal de controversias de consumo 2013. Implementada
en todos los paises excepto Espafia y Ucrania. Fija criterios a satisfacer por parte de los paises
encargados.

e Notas técnicas UNCITRAL Sobre solucién en linea 2016, no se dirige Uinicamente a la
solucion de controversias de consumo sino a todas las soluciones de conflicto en general, y



falencia es que nunca se pusieron de acuerdo por lo cual solo son notas escritas. En USA se
obliga al consentimiento previo y en Europa no se requiere del mismo.
e Mejora practicas CCI sobre solucion en linea 2003

Resolucion AG 2012 obre Estado de Derecho
CE: acceso a justicia
En materia de educacion debes informar que se puede hacer y que no, tanto a la empresas como a los
consumidores.
Naturaleza Juridica OCDE:
Resolucidn de controversia: uso de mecanismos designados para proporcionar a los consumidores la
oportunidad de resolver sus reclamaciones con las empresas y obtener reclamacion.
e Solucion Transaccional

-Compensacion: reparacion por el dafio econdémico, sea pecuniario o restitutivo.
e Aplicacion de derecho del consumidor.
e Medidas correctivas y complementarias

-¢Quién puede proveer cada uno?
-¢Dafios y perjuicios?
-Funciones (Hogdes):
e Paz social
e [nformacién al Consumidor
e Regulacion de Mercado: agregacion de datos, control
e Crecimiento Econdémico: euros 22.5 mil M/afio, 0.19% PIB UE
e Escepticismo normativo (Prince), transicion DNUPC:
- De “compensacién” a “solucién de controversia & compensacién”.

Razones por la que el consumidor reclama: no solo reclama para tener una compensacion, sino para
validar sus derechos.

Medios de solucion de controversias y compensacién (UNCTAD):

-Tribunales: es universal el derecho a acceso a la justicia

Particularidades: presuncion de vulnerabilidad / presuncion pro consumidor.

Ventajas: es coercitivo, compensacion,

Desventaja: duracidn y costo, falta de pericia, asistencia de abogados

Medidas Paliativas — exoneracion de tasas, la cuales no han sido eficaces.

-Compensacion colectiva

Técnica de pleito: agregacion de demanda individuales & intereses colectivos.

Experiencia Chile: se empezaron a construir por medio de dictamines a través de contraloria, ya que
si contaban con articulo con el que podian concluir en la aplicacion de las soluciones alternativas.
Experiencia EE.UU.:

Ius standing asociaciones: acreditacion.

Modelos: opt-out (e indemniza a todos los consumidores que hayan consumidos este producto), opt-
in (modelo europeo, se indemniza a todos los consumidores que compraron el producto), mixto-
Interaccion con accidon administrativa (suspension)

-Aplicacion administrativa:



- “Regulatory redress” — los estados pueden aplicar medidas correctivas, también incluye la
representacion en el area jurisdiceional.
- Caracteristicas en América Latina

-Defensor del pueblo: en Inglaterra, es un organismo independiente, tiene atribuciones de
investigacion, con decisiones obligatorias mas pericias

-Medios Alternativos

Requisitos (UE): pericia, independencia, imparcialidad; accesibilidad, transparencia, justo y eficaz;
libertad y consentimiento; irrenunciabilidad de derechos.

Tipos: mediacion, conciliacién y arbitraje.

Naturaleza: en mediacién, el mediador es un mandatario entre las partes que facilita la comunicacién,
dirige pero no da sugerencias.

Conciliacion: el conciliador facilita la comunicacion y puede dar alternativas a las partes.

Arbitraje: el arbitraje es una forma de resolver un litigio sin acudir a la jurisdiccion ordinaria. Las
partes, de mutuo acuerdo, deciden nombrar a un tercero independiente, denominado arbitro, o a un
tribunal arbitral, que sera el encargado de resolver el conflicto. El arbitro, a su vez, se vera limitado
por lo pactado entre las partes para dictar el laudo arbitral. Debera hacerlo conforme a la legislacion
que hayan elegido las partes, o incluso basandose inicamente en el principio de equidad, si asi se ha
pactado.

Voluntariedad: la mediacién y la conciliacion siempre tienen una naturaleza voluntaria. En el arbitraje
no hay voluntariedad entre las partes. En Estados Unidos se prevé que los consumidores puedan
adquirir cldusulas de arbitraje al momento de firmar un contrato sin que los mismos se den cuenta.
En Europa, se permite solamente con consentimiento posterior a la diferencia. En Alemania se prevé
antes solo en casos donde el consumidor asi lo decida.

Acreditacion: todos los medios alternativos sobre todo los privado requieren de una acreditacién e
idoneidad de quienes las llevan. En las instituciones publicas se permite que las personas puedan
tomar cursos periddicos especializados al tema que manejan.

Métodos alternativos: en linea
Origen: ebay (colin rule), pay pal: 60M/afio (totalmente de forma voluntaria por las empresas, ya que,
no tienen ningun tipo de regulacion)

Practica Peruana en los métodos de resolucion de conflictos
Profesora: Yvette Sanguineti

La principal via que se utiliza para canalizar los conflictos entre proveedor y consumidor es el proceso
sancionatorio. Tienen 7 organismos que ven temas de proteccidn al consumidor.
Dos tipos de forma de solucion de controversias:



-Auto compositivos, las partes resuelven sus controversias. Estan el libro de reclamaciones y
mediacion y conciliacion.

-Hetero compositivos: recurren a un tercero para que resuelva las controversias. Esté el arbitraje de
consumo y las defensorias gremiales.

Libro de reclamaciones:

Es el documento donde el consumidor deja constancia de alguna queja o reclamo contra un proveedor.
Sus beneficios es que puede poner su queja en el lugar de los hechos y al proveedor le otorga la
posibilidad de resolver la queja sin que intervenga el organismo competente.

Es obligatorio contar con el libro de reclamaciones por parte del proveedor. El proveedor debe dar
respuesta a los consumidores en un plazo no mayor de 30 dias.

No limita al consumidor a utilizar otros mecanismos de solucion de controversias. Si es igual o mayor
amas de 3 mil ddlares el proveedor tiene la obligacion de ingresar los reclamos al sistema de reportes
de reclamacion.

Se pueden presentar quejas (tema de servicio al cliente) o reclamaciones (disconformidad obre los
productos vendidos o a los servicios suministrados).

El consumidor puede presentar su reclamo: personalmente, por medio de una carta, por llamada
telefonica, via web, correo electrénico o un app que mantiene Indecopi.

Mediacion:

El proveedor tiene dos dias habiles para brindar informacion respecto del reclamo planteado, salvo
proveedores de dimensiones mayores tienen 5 dias habiles, cuyo plazo puede prorrogarse en dias
habiles mas.

En el caso de reclamos que presenten en oficinas locales y regionales, cabe la posibilidad del se
traslade personalmente.

Conciliacion:
Sino llegan las partes a un acuerdo a través de la mediacion, se les cita para el proceso de conciliacion.

Defensoria Gremiales: buscar caracteristicas.
Defensoria del Asegurado, defensoria del cliente financiero,

Alo Banco es un sistema con médulos en la sede de Indecopi, donde los consumidores pueden 1lamar
y comunicarse por teléfono con la entidad financiera y tiene un plazo de 7 dias habiles para que se
diga si tiene razén o no su reclamo. Es un mecanismo auto compositivo.

Alo seguro, fue creado por la entidad de seguros para resolver las controversias que puedan surgir
con sus clientes.

El sistema de arbitraje de consumo, es voluntario para las partes, es gratuito, rapido, sencillo,
vinculante (por su calidad de cosa juzgada), sin multas, puede concluir con un acuerdo y otorga
indemnizaciones.

Solucidn de Controversias por Medios Digitales en Materia de Consumo
Profesor: Rafael Gomez: Director General de Quejas y Conciliacidén — rgomezr@profeco.gob.mx




A partir de la ley de transparencia, como lucha contra la corrupcidn, se crea lo que es el gobierno
electronico que obliga a los extractos del gobierno a informar sobre todas las decisiones que se hagan
en los mismos.

La justicia no es expedita, como deberia ser. Actualmente lo que se pretende es tratar que la justicia
llegue sobre todo aquellos casos en que el conflicto no requiere grandes requisitos, y tratar de darle
prioridad a los casos procesales.

Consideran que los procesos son muy largos. La ley sera reformada y se propone la creacién de la
Ley General de Mecanismos Alternativo de Solucion de Controversias y Reformas al Codigo de
Comercio para realizar los juicios digitales.

PROFECO ha implementado herramientas apegadas al gobierno-e y a la justicia cotidiana como:
Conciliaexprés, Concilianet y #CuentaConProfeco para la resolucion de controversias.

Concilianet — es un modulo de solucidn de controversias en linea, en la que se desahogan audiencias
de conciliacion virtuales, entre consumidores y proveedores participantes de dicho programa.

Términos y condiciones de uso — se deben adherir a las disposiciones de uso de dicha plataforma entre
las que se encuentran: manejo de la plataforma, detalles técnicos, notificaciones, plan de contingencia
y nimeros de contacto.
Los proveedores al celebrar el convenio de colaboracion con Concilianet; toda vez que es un anexo
al convenio que se suscribe.
Se acercan a los proveedores a través de invitaciones y asi se les explica los beneficios del programa
para que se adhieran y suscriban el contrato de notificacion electronica. Como también hay
proveedores que conocen el servicio por cuenta propia y se acercan a la autoridad a pedir orientacion
para formar parte de dicha plataforma.
En ambos casos, se les otorga la informacidn personalmente y correo electrénico los requisitos y
beneficios que se obtienen al pertenecer a Concilianet, en caso de que acepte se realizan la suscripcion
del convenio.
En la actualidad a este programa cuenta con 106 proveedores adscritos a la plataforma.
Funcionamiento de la Plataforma:

1. Registro.

2. Perfil del consumidor.

3. Presentacion de queja.

4. Procedimiento Conciliatorio.

Plataformas en Linea Compal:

Chile — SERNAC tiene dos plataformas Portal del Consumidor y Portal del Proveedor.

Perti — Indecopi brinda el servicio gratuito de conciliacion en linea sobre materia de consumo.
Colombia — Sic Facilita es la plataforma de conciliacion en linea.

Meéxico — Concilianet es la plataforma de conciliacion en linea.

Conciliaexprés

Es un mecanismo inmediato de solucion de controversias a través del teléfono del consumidor. Tiene
como objetivo crear condiciones juridicas y materiales que hagan efectivo los derechos de los
consumidores y que permitan la solucién de conflictos de manera efectiva y expedita.

La comunicacion solo es de la entidad con la empresa, reduciendo al minimo los tiempos de espera y
evitando los costos de transaccidn para consumidores y proveedores.




Resolucién Alternativa de Litigios de Consumo

Profesor: Jorge Morai Carvalho: jorgemoraicarvalho@gmail.com

La UE tiene separado el proceso administrativo, ya que, solo es sancionador. Y la decisién de los
litigios entra a otra dependencia.

Caracteristicas de la RAL en los litigios de consumo: celeridad, confidencialidad, facilidad de acceso
(litigio transfronterizos) y gratuidad, costes reducidos e informalidad y proximidad.

Ley general en Portugal, sobre el derecho del consumidor establece en que procesos el proveedor es
0 no vinculante.

Primera fase, el libro verde sobre el acceso de los consumidores a la justicia y solucion.

Siete garantias minimas: independencia, transparencia, eficacia, legalidad, contradiccion, libertad y
representacion.

Segunda fase:

Directivas relativas al comercio electrénico (2000/31/CE) y al timeshare, entre otras, en las que los
estados miembro son encorajados a crear mecanismos RAL.

Directiva relativas a lo servicio de pago y al crédito de consumo y en los sectores de la energia y de
la telecomunicaciones, en la que se impone a los estado miembro la adopcién de mecanismos
adecuados y eficaces.

Directiva 2014/17/UE: no esté en esta fase, pero es la garantia del crédito hipotecario, el articulo 39
numeral 1, se debe garantizar que la resolucion alternativa de litigios no sea facultativa por cada uno
de los estados miembros.

En Portugal se ha incorporado la directiva al derecho interno, previendo que la directiva tiene dos a
los centros de arbitraje, el problema es que los centros o entidades tienen casi todas competencia
territorial determinada y puede que un mismo prestamista solo estara vinculado a dos centros entonces
los consumidores que residen en otros lugares no podran resolver sus reclamos. La conclusion es que
Portugal ha incorporado mal la directriz porque solo cumple con una parte.

El procedimiento puede ser iniciado por la partes, sugerido u ordenado por un drgano jurisdiccional
o prescrito por el derecho de un estado miembro.

Modelos de mediacién:

Empoderamiento — dominio del proceso por las partes.

Facilitacion — es cuando el tercer puede hacer propuesta.

Evaluacion

Principios Fundamentales: voluntariedad (en el sentido que las partes se responsabilizan del proceso
y pueden manejarlo como lo desean asi como dar su terminacion del proceso en cualquier momento),
confidencialidad e igualdad.

Excepciones: cuando sea necesario por razones imperiosas de orden publico en el estado miembro de
que se trate, en particular cuando asi lo requiera la proteccion del interés superior del menor o la
prevenciéon de dafios a la integridad fisica; o cuando el conocimiento del contenido del acuerdo
resultante de la mediacion sea necesaria para aplicar o ejecutar dicho acuerdo.

Se aplica a diferentes tipos de conflictos, no solo al tema de consumo, ya que es aplicable a asuntos
civiles y mercantiles, con salvedad a los derechos y obligaciones que no estén a disposicién de las
partes.

Plazo de caducidad y prescripcion: art. 8/1.

Directiva RAL en materia de consumo:

-Garantizar la existencia de mecanismos de RAL para todos los litigios en materia de consumo.



-Deber de informacién a los consumidores por parte de los comerciantes sobre los mecanismos de
RAL disponibles.

-Garantia de calidad de la entidades de RAL imparcialidad, transparencia, eficacia y equidad
-Monitorizacion de la actividad de las entidades de RAL.

Los estados miembros pueden imponer una mediacién obligatoria como condicion para acceder al
sistema judicial.

Condiciones: solucion por acuerdo, celeridad, gratuidad o precio simbdlico, suspension o interrupcion
de los plazos de caducidad y de prescripcion y posibilidad de adopcion de medidas cautelares.
Principio de Legalidad: los estados miembro velardn porque en los procedimientos de resolucién
alternativa que tengan por objeto resolver un litigio mediante la imposicién de una solucion al
consumidor; la solucién impuesta podrda privar a los consumidores de la proteccion que le
proporcionen aquellas disposiciones que no puedan excluirse mediante acuerdo.

Problema: la incorporacion literal de esta norma no es adecuada. Los estados miembros tienen que
velar por que eso suceda, no decirlo en la ley.

Principio de Unidireccional: la directiva no se aplica a los procedimientos iniciados por un
comerciante contra un consumidor. En principio no se permite la contrademanda en un proceso
arbitral pero en algunos casos si se hace, por el hecho de la economia procesal.

Principio de Equidad — art. 9: defensa / contradictorio.

Principio de Independencia e imparcialidad — art. 6

Principio de Accesibilidad — art. 8: gratuito, no es obligatoria la representacion con abogados y el
plazo méaximo es de 90 dias, el cual puede ser prorrogable.

RALC en linea: es un reglamento que es aplicable directamente, no es necesaria la introduccion al
reglamento interno y su &mbito de aplicacion es para los contratos celebrados en linea.

La utilizacion de la plataforma es gratuita para las partes y la entidad pero el procedimiento puede no
ser gratuito dependiendo de los costos.

Procedimiento en la plataforma:

-Presentacion de la queja

-Transmision automatica de la queja a la otra parte.

-El comerciante puede responder o no. Si lo hace, debe indicar una o mas entidades de RALC,
recibiendo el consumidor mensaje con la respuesta.

-La entidad tiene que responder si acepta o no la resoluciéon del conflicto. Dependera de la
competencia que tenga.

-Si no hay acuerdo o la entidad RALC rechaza el litigio la queja es abandonada.

-Si hay acuerdo y la entidad de RALC acepta el litigio, puede empezar el procedimiento (no es
obligatoria la utilizacién de la plataforma en el procedimiento).

Problemas de la Plataforma:

-Falta informacién al consumidor y al proveedor

-Mecanismos RALC obligatorios

-Inhibe el efecto persuasivo de la intervencion de la entidad de RALC.

(La mediacién de consumo es verdadera mediacion?
-Encuadramiento juridico del problema del mediador.
-Ausencia de contacto directo entre las partes.
-Eventual formulaciéon de propuestas.

Objetivo de la participacion:



Los mecanismos alternos de resolucion de conflictos de consumo tienen como finalidad dotar a los
participantes de las diversas herramientas y conocimientos sobre el supra citado tema, donde
emprendimos los mecanismos para la solucion de los conflictos tales como la negociacion, la
conciliacion, la mediacion y el arbitraje; es importante las herramientas proporcionadas para la
aplicacion en el trabajo diario de nuestra institucion ACODECO, en especial los departamentos,
Unidades y areas que atienden y resuelven las quejas ya que tenemos como objetivos y metas resolver
en forma rapida y oportuna a los reclamos de forma amigable y no someter al consumidor a un

proceso.

El impacto en las funciones bajo su responsabilidad, sera a:
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