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Definiciones basicas

Proveedor Es toda persona natural o juridica
inclusive institucién publica y en general,

_ _ todo aquel que produzca, fabrique, importe,
Consumidor o Usuario Toda persona natural o construya, distribuya o realice cualquier
juridica que aquiera, utilice (o] diSfrute bienes actividad para proporcionar productos o
o servicios, o bien, reciba oferta de los prestar servicios al consumidor, mediante el
mismos, de quienes los producen, pago de un precio, tasa o tarifa; también lo

comercialicen, faciliten, suministren o expidan sera quien en virtud de una eventual
contratacion comercial entregue a titulo
gratuito bienes o servicios.

Relacion de Consumo: Es la relacion juridica, contractual, y por
lo tanto voluntaria, bilateral, en la cual una parte que se dedica
de forma masificada a vender ciertos bienes o prestar ciertos
servicios le provee a otra de estos.




Concepto de Medios Alternos

Que son los
Medios
Alternos de
Solucion de

Conflictos
MASC

En sentido amplio son “aquellas
atribuciones, alternativas al sistema
judicial que permite la solucion
privada de los conflictos”.

En sentido restringido son aquellos
procedimientos que buscan la
solucion a los conflictos entre las
partes, ya sea de manera directa entre
ellas (como es el caso del avenimiento)
o mediante la intervencién de un
tercero imparcial (como los casos de la
mediacion, la conciliaciéony el
arbitraje).




Caracteristicas de los Medios Alternos



Proceso de Tramitacion de los Reclamos



Avenimiento

/

El primer intento de resolver conflictos entre proveedores
y consumidores

\

‘ A través de una negociacion

\

‘ Telefdnica

/

‘ Correo electronico

[

‘ Escrito

N



Ratificacion de la denuncia

Si el conflicto no ha podido resolverse mediante las
primeras negociaciones, las personas consumidoras
pueden ratificar su denuncia por cualquier medio,
debiendo presentar

Documentos que respalden la relacion contractual:
DUI o Pasaporte
Contratos,
Recibos o facturas,

Para iniciar las diligencias de conciliacién
o el proceso administrativo sancionador.




Conciliacion

Si un conflicto no ha podido resolverse por la via pacifica en las
etapas anteriores, la Defensoria del Consumidor iniciara un

proceso administrativo sancionador para revisar si ha habido
algun incumplimiento a la Ley de Proteccion al Consumidor




Requisitos para interponer un reclamo
Art.109 LPC

Los consumidores que se
consideren afectados en sus
derechos o intereses legitimos
por actuaciones de proveedores
de bienes o servicios que
contravengan la ley, podran
presentar la denuncia ante la
Defensoria a fin que se resuelva
administrativamente el conflicto.

La denuncia podra presentarse en
forma escrita, verbal, telefonica,
electrénica o por cualquier otro

medio idéneo, debiendo contener

al menos:

e La identificaciéon y datos generales del
denunciante;

e La identificaciéon y datos generales del
proveedor;

e Una descripcion de los hechos que originaron
la controversia; y

e La pretension del denunciante.



Recuperacion a favor de las personas consumidoras
Junio 2019 a septiembre 2020

Atenciones por sector

Créditos 29,419
:selecomumcacmn 27,203
Servicios 17,763
Agua potable 8,821
Energia eléctrica 8,307
Articulos del 7.867
hogar

flectrodomestlco 5,202
Vehiculos 3,067
Ahorros 2,467
Hidrocarburos 2,405

vionto tota

recuperado

m Créditos

Agua potable
m Electrodomésticos
m Hidrocarburos

m Telecomunicaciones

m Energia eléctrica
m Vehiculos
m Otros sectores

m Servicios
m Articulos del hogar
m Ahorros



Mecanismos de atencion de la Defensoria



GRACIAS POR SU ATENCION



