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1. BASE LEGAL

Constitucion de la Reptblica Arts. 23 y 101.
Ley de Proteccién al Consumidor {LPC).

Ley de Procedimientos Administrativos (LPA).

2. VIGENCIA
El presente documento entrara en vigencia ocho dias habiles posteriores a la aprobacion por el (la) Presidente(a) de
la Defensoria del Consumidor (DC).

3. DUENO DEL PROCESO
Director(a) de Centro de: Solucidn de Controversias.

4. CLIENTE(S) DEL PROCESO

Consumidor(a) o Usuario{a), que segln lo establece la LPC en su art. 3, es “toda persona natural o jurfdica que
.adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea el caracter
publico o privado, individual o colectivo de quienes los producen, comercialicen, faciliten, suministren o expidan”.

5. OBIJETIVO(S) DEL PROCESO

Determinar el procediriiento para la atencidn de controversias de consumo mediante la aplicacién de medios
alternos de solucién de: conflictos, a través de las diferentes formas establecidas en el capitulo I) de la LPC. Se
encuentra establecido 2n el art. 108 de la LPC que dice: “La Defensoria contard con un Centro de Solucion de
Controversias (CSC), a fin de resolver los conflictos entre proveedores y consumidores, a través de medios alternocs
de solucidn de controversias, de manera simple, breve, gratuita y confidencial”.
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6.  CAMPO DE APLICACION
Tribunal Sancionador (TSDC).
Direccién de Vigilancia de Mercado (DVM).

7. INDICADORES
Tramitacion de denuncias individuales en avenimiento.
Tramitacidn de denuncias individuales en conciliacidn.

8. DIAGRAMA DE PROCESO

ATENCIGN DE CONTRAVERSIAS DE CONSUMO
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HISTORIAL DEL DOCUIVIENTO

VERSION

FECHA
ELABORACION /
VIODIFICACION

DESCRIPCION DE MODIFICACION

06

06/12/2022

Se modificd el nombre y cargo de la
persona que elabora este documento
referente a la Gerente de la DCSC,

Se cambié cddigo del documento de
PRDCSCO001 version 05 a PRDCSCO01
versién 06.

En el diagrama BRINDAR
ATENCIONES DE FORMA  NO
PRESENCIAL se agrega kiosko virtual
y ventanilla virtual como formas de
recepcion de reclamos y asesorfas.

En el diagrama CALIFICAR
PROCEDENCIA Y REALIZAR
AVENIMIENTO se modifica lo del
recurso y se establece el recurso de
Apelacion.

De igual forma en el diagrama
CALIFICAR PROCEDENCIA Y REALIZAR
AVENIMIENTO se agrega a la
resolucion de improcedencia |Ia
opcion de improponibilidad.

En el diagrama denominado
DECLARAR IMPROCEDENCIA se
agrega la opcidon IMPROPONIBLIDAD.
De igual forma, en el diagrama
DECLARAR IMPROCEDENCIA tanto en
casilla de elaborar, revisar, emitir y
notificar, se ha agregado la opcién de
improponibilidad.

En el apartado realizar conciliacién
presencial/virtual se sustituye el art.
30 por el art. 64 LPC.

En el apartado realizar conciliacién
presencial/virtual se agrega el art.
105 LPA.

Se sustituye NODJURDO1 a
INUGDAOQOS6 en todo el documento.
En declarar improcedencia o
improponibilidad se agregd salidas
como Recurso de apelacion vy
Recurso de reconsideracidn.
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