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Resumen

En la presente investigacion los desafios del Marco Normativo Peruano en la
Proteccion del Consumidor en el Comercio Electronico en el afio 2023; aplicando un
enfoque cualitativo, con un paradigma naturalista, método dogmatico, analitico y
propositivo, utilizando técnicas como el analisis documental y las entrevistas. Los
resultados evidencian que los derechos del consumidor enfrentan muchos desafios
especialmente relacionados con productos y servicios, el rol de la autoridad Nacional
INDECOPI, lo cual se identifica no protege debidamente al consumidor mediante el uso
de plataformas digitales, permitiendo la proliferacion de practicas comerciales desleales
y la regulacion del comercio electronico, asimismo se requiere la modificacion de la ley
29751 para abordar los vacios normativos en aspectos como el dropshipping, la
aplicacion del derecho al desistimiento, el deber de idoneidad que son antes, durante y
después de la compra para la debida proteccion al consumidor. Se concluye que persisten
grandes desafios significativos en el Marco Normativo peruano, especialmente en la
regulacion de la calidad e idoneidad de los productos y servicios, asi como en la
proteccion de los consumidores en las transacciones electronicas. Es fundamental
fortalecer la fiscalizacion y las sanciones para garantizar un entorno seguro en el consumo
via electronica, Asimismo la implementacion de normativas mas rigurosas en el comercio

electronico promoveria a reducir las practicas desleales.

Palabras clave: Proteccion del consumidor, Comercio electronico, Norma

Juridica, Plataforma digital, Productos y Servicios.
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Abstract

In this research, the challenges of the Peruvian Regulatory Framework in
Consumer Protection in Electronic Commerce in the year 2023; applying a qualitative
approach, with a naturalistic paradigm, dogmatic, analytical and propositional method,
using techniques such as documentary analysis and interviews. The results show that
consumer rights face many challenges especially related to products and services, the role
of the National authority INDECOPI, which is identified does not adequately protect the
consumer through the use of digital platforms, allowing the proliferation of unfair
commercial practices and the regulation of electronic commerce, likewise, the
modification of Law 29751 is required to address regulatory gaps in aspects such as
dropshipping, the application of the right of withdrawal, the duty of suitability that are
before, during and after the purchase for proper consumer protection. It is concluded that
significant challenges persist in the Peruvian regulatory framework, especially in the
regulation of the quality and suitability of products and services, as well as in consumer
protection in electronic transactions. It is essential to strengthen oversight and sanctions
to ensure a safe environment for electronic consumption. Likewise, the implementation

of stricter regulations in electronic commerce would help reduce unfair practices.

Keywords: Consumer protection, E-commerce, Legal regulations, Digital

platform, Products and services.
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Introduccion

En los ultimos afios, el comercio electrénico ha evolucionado exponencialmente,
en donde los consumidores interactuan con el mercado en linea, con una gama amplia de
servicios o productos que ofrecen los proveedores, pero con los avances tecnoldgico
existen muchos desafios que necesitan ser resueltos para transformar nuestro entorno y

satisfacer nuestras necesidades como consumidores.

El titulo de la presente investigacion es “Los desafios del Marco Normativo
Peruano frente a la Proteccion del Consumidor en el Comercio Electronico, 2023 y se
busca analizar como el marco normativo protege al consumidor por la alta concentracion
de compras en todas las plataformas digitales en la actualidad y las carencias que puede
presentar dicha ley , donde el Peru ha realizado esfuerzos para regular normas junto a la
Ley de proteccion al consumidor, siendo el afio 2023 un periodo clave para realizar el
estudio con notables retos que dejo la pandemia ya que el comercio electronico ha crecido
a pasos agigantados sobre todo por las compras y el resultado de esto ha puesto en tela de
juicio los datos personales, la transparencia de la informacion, el derecho de
desistimiento, entre otros. Con una alta concentracion de usuarios dentro y fuera del pais

incentivando cada dia a consumir de manera rapida y eficaz.

En el primer capitulo se aborda la contextualizacion del problema, en el cual se
plantearon objetivos y el problema general; a su vez se justifico la necesidad de realizar
la investigacion en sus aspectos sociales, teoricas y metodologicas. En el segundo capitulo
se elabor6 el marco teodrico, indicando los antecedentes internacionales y nacionales; asi
como, se analizé el estado de la cuestion o estado del arte para plantear y abordar de

manera adecuada el problema de investigacion.

Correspondiente al tercer capitulo se disefio el marco metodoldgico, explicando

con detalle el tipo, el disefio, el paradigma, técnica y estrategias de recoleccion de datos
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como las entrevistas que se utilizo para acopiar sistematicamente la informacion relevante
sobre el tema de investigacion. En el capitulo cuatro se muestra los resultados logrados;
los cuales se ordenaron basandose en los objetivos de la investigacion, utilizando figuras
y graficas de las entrevistas. Finalmente, en el quinto capitulo se presentaron las
conclusiones y las recomendaciones para implementar una nueva ley para mejorar la

proteccion al consumidor en el comercio electronico.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Contextualizacion del problema

De acuerdo a los investigadores Gutiérrez, et al., (2016) precisan que la
contextualizacion del problema es relevante, porque sienta las bases pedagogicas para
cambiar la postura y el papel del alumno como un receptor de informacion, donde busca
que el estudiante promueva una conciencia critica y estrategias complejas,
contextualizando los problemas y sean capaces de trasmitir los conocimientos

respondiendo a la sociedad.

En el presente estudio de investigacion se enfoca en el ano 2023, y se realizo en
la ciudad de Lima Metropolitana, donde se entrevistd a (3) abogados en la materia de
consumidores para lograr resultados adecuados. Se pretende analizar y mejorar el marco
normativo peruano para proteger a los consumidores dentro del comercio electronico,

identificando desafios y proponiendo un proyecto de ley.
1.2. Problema de investigacion

La proteccion del consumidor en la contratacion electronica dentro del marco

normativo peruano enfrenta desafios significativos que deben ser abordados. A medida
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que el comercio electronico contintia expandiéndose, se vuelve crucial desarrollar

regulaciones mas efectivas y especificas que protejan los derechos de los consumidores.

En Chile, Tobar (2024) analiza las barreras normativas que enfrentan los
consumidores en el comercio electronico transfronterizo, enfocandose en los desarrollos
legislativos de Europa y América Latina para identificar desafios y lograr un marco
regulatorio adecuado que proteja los derechos de los consumidores internacionales y dar
propuestas de mejoras, ya que han sido muy afectados en los ultimos afios por las

clausulas abusivas y la proteccion de datos de los consumidores.

En Brasil, Marques & Lupo (2023) analizan el impacto de la tecnologia en la
participacion ciudadana y el comercio electronico, destacando la vulnerabilidad de los
consumidores en los contratos bancarios como la falta de proteccion de datos y propone
la modernizacion de los contratos electronicos para garantizar su proteccion, relacionando

y comparando con legislaciones de otros paises.

En Argentina, Rosas (2023) explica que el comercio electronico internacional ha
crecido globalmente, destacando a Argentina en el cuarto lugar, pero aun carece de una
normativa unificada, siendo el contrato electronico clave para su fluidez y rapidez.,
ademas Hernandez (2022), sefiala que en realidad los consumidores creemos que las
legislaciones y principios actualmente vigentes de nuestras normas juridicas, como son la
buena fe, la proteccion especial para consumidores en situacion vulnerable, prevencion
de riesgos, acceso a una libre informacion, entre otros, contribuyen a soluciones que al

final no son realmente seguras provocando un desconcierto en muchas ocasiones.

En Colombia, Robayo et. al (2022), explican la importancia del comercio
electronico en Villavicencio acerca de como las empresas Pymes deben de tener

herramientas y procesos de calidad, técnicas, responsabilidad y sobre todo comunicacion
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con el consumidor para que no sea afectado en los contratos electronicos que vulnera sus
derechos como la privacidad de datos y una falta de control exponencial que se ve

reflejado, comparado con otros paises de Latinoamérica.

En Espana, Gonzalez (2022), sefial6 que la Directiva del Parlamento y del Consejo
de la UE busca garantizar una alta proteccion al consumidor en la contratacion digital
mediante deberes de informacién, derecho de desistimiento y remedios en caso de
incumplimiento. Ademads, regula el intercambio de contenidos digitales a cambio de datos
personales, destacando la necesidad de armonizar esta regulacion con la proteccion de
datos, pero es un avance progresivo que necesita una mejora mas rapida para la cantidad

de consumidores europeos.

En México, Lopez (2022), explica que la digitalizacion de transacciones presenta
riesgos, especialmente para usuarios con poca experiencia, como sitios web fraudulentos,
vendedores falsos y métodos de pago inseguros. La falta de seguridad y privacidad en las
compras en linea son motivos clave para evitar el comercio digital. En este contexto, las
entidades de autorregulacion juegan un papel crucial en la proteccion de los

consumidores.

En Ecuador, Sanchez & Cuvi (2022), desarrollan que el avance de la tecnologia
de la informacion ha transformado la contratacion internacional, abriendo nuevos
mercados y formas de hacer negocios. Los contratos electronicos, mas flexibles y
beneficiosos, requieren conectividad y computadoras para su celebracion, produciendo
los mismos efectos legales que los tradicionales. Sin embargo, presentan riesgos técnicos

y juridicos que deben ser gestionados para generar confianza en los consumidores.

En la provincia de Cusco, Ojeda & Yampi (2021), sefialan que el comercio

electronico influye en los habitos de compra de los consumidores en Cusco durante el afio
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2021, donde existe una relacion significativa entre el comercio electronico y el
comportamiento de compra, asi como entre las plataformas electronicas, los medios de
pago y los habitos de consumo de los habitantes de Cusco y en el extranjero por las
compras masivas de recuerdos (souvenirs) y prendas con una falta de control en las

transferencias como pagos y los empresas intermediarias.

En Lima, Orellana (2023) explica que los contratos electronicos en un contexto
globalizado, analizando su evolucion junto con las nuevas tecnologias y normativas
nacionales e internacionales. Concluye que la politica contractual avanza constantemente,
impulsada por la inteligencia artificial y la automatizacion en el comercio global pero no
es suficiente para los consumidores poder controlar las compras que realizan por internet,
la debida proteccion de sus datos personales y la proteccion frente a empresas

intermediarias.

El diagnostico refleja que el marco normativo peruano en la proteccion del
consumidor en la contratacién electronica enfrenta grandes desafios como la
desactualizacion de leyes, la falta de regulacion especifica del comercio electronico en
nuestro pais, y la falta de confianza de los consumidores. Ademas, existen limitaciones
en la resolucion de conflictos y desigualdad en la aplicacion de normativas, especialmente

entre, grandes empresas y PyMEs.

Como prondstico principal de la presente investigacion es asegurar que el
consumidor esté adecuadamente protegido en estas transacciones digitales. Se procura
proporcionar herramientas y pautas que ofrezcan la seguridad juridica necesaria para que

ambas partes involucradas en el comercio electronico puedan interactuar con confianza.

Por lo tanto, se requiere una actualizacion legislativa, la falta de idoneidad, las

empresas intermediarias que afectan al consumo digital y la proteccién de datos de los
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consumidores con nuevas propuestas para mejorar y erradicar los grandes desafios del
marco normativo peruano en la proteccion del consumidor dentro de la contratacion
electrénica en lima metropolitana, porque en un mundo donde las compras en linea son
cada vez mas comunes, es esencial crear un entorno donde los derechos y la seguridad

del consumidor sean una prioridad.
1.2.1 Problema general

(Cuales son los desafios que enfrenta el Marco Normativo Peruano frente a la

Proteccidon del Consumidor en el Comercio Electronico, 20237
1.2.2. Problemas especificos

- (Cudles son los alcances de los derechos que tienen los consumidores para

protegerse frente al comercio electronico,2023?

- (Cudl es el rol que realiza el INDECOPI para garantizar la proteccion del

consumidor en el comercio electronico, 20237
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Analizar los desafios del marco normativo peruano en la Proteccion del

Consumidor en el Comercio Electronico, 2023.
1.3.2 Objetivos especificos

- Analizar el alcance de los derechos del consumidor que garanticen la debida

proteccion en el comercio electronico, 2023.

- Analizar el rol que realiza INDECOPI para garantizar la proteccion del

consumidor en el comercio electronico,2023.
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1.4 Justificacion del Problema

Segun Cortés & Iglesias (2004) detallan que la justificacion de la investigacion
significa el ;por qué? y el ;para qué? realizamos este estudio, con su relevancia social y
sus implicaciones practicas como teoricas, lo que implica que la investigacion genere un

aporte significativo.

En este sentido, la presente investigacion busca analizar y proponer mejoras al
marco normativo peruano, con el fin de garantizar una proteccion efectiva del consumidor

que se ajuste a las realidades del comercio digital en Lima Metropolitana.
1.4.1 Justificacion Social

Segun Hernandez et al., (2014), la justificacion social es una investigacion que se
refiere a la relevancia y utilidad que le puede brindar a la sociedad, enfocandose en
problemadticas que deben de ser atendidas con un valor practico que beneficie a un sector

especifico o en general.

En el presente estudio se justifica socialmente ya que la proteccion del consumidor
dentro de la contratacion electronica en Lima metropolitana es de gran relevancia social
debido al incremento de las transacciones en la era digital y el impacto que tiene en la
vida diaria de los ciudadanos. Afecta de alguna u otra manera la confianza que hay en
relacion al consumo entre el comprador y vendedor, como son los datos personales,
buscando el desarrollo seguro del comercio digital, fortaleciendo de manera segura la

economia digital con disefios y politicas accesibles para todos.
1.4.2 Justificacion Teorica

Segun Bernal (2010) busca con la justificacion teorica respaldar la investigacion

con conceptos, teorias y principios que ayuden a comprender la problematica del marco
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conceptual, teniendo en cuenta el andlisis de la normativa de manera exhaustiva y lograr

contrastar con los resultados de la investigacion.

Es asi que, la investigacion del presente estudio se basa en la teoria de la
proteccion del consumidor y la teoria del riesgo en la contratacion electronica, que
destacan por equilibrar todas las relaciones del consumo, con un andlisis critico del
CPDC, identificando los vacios, las mejoras y limitaciones con el objetivo de fortalecer
una mayor confianza con el consumidor en el comercio electronico con un mercado

digital mas equilibrado.
1.4.3 Justificacion Metodologica

La metodologia de la investigacion, se justifica proporcionando un analisis
detallado de los desafios del marco normativo peruano en la proteccion del consumidor
dentro de la contratacion electronica; Para ello se aplicd un enfoque cualitativo, para
comprender y analizar las opiniones y experiencias de expertos involucrados en la

implementacion y supervision de la norma.

Este estudio tiene como objetivo realizar una contribucion en el ambito juridico
con un paradigma naturalista, con un método inductivo de nivel descriptivo y su disefio
es teoria fundamentada, aplicando como técnica a la entrevista y como instrumento a la

guia de entrevista.

Segin Naupas et. al, (2018) la justificacion metodoldgica cuando el uso de
técnicas e instrumentos de investigacion sirvan para otros estudios de investigacion, esto
hace una gran referencia a métodos y herramientas como son los cuestionarios, las
entrevistas y sus guias, entre otros, para desarrollar de manera efectiva y ordenada todo

el analisis correspondiente.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion

En el marco de este capitulo, se van a desarrollar los antecedentes internacionales
y nacionales de la investigacion, explicando la proteccion del consumidor en el comercio
electronico teniendo un panorama mas amplio de la realidad y con los conceptos mas

concretos para fundamentar en el estudio.
2.1.1. Antecedentes Internacionales

En Espana, Andreeva (2023); En su tesis para obtener el titulo de abogado tiene
como objetivo analizar la normativa de la Unidon Europea sobre la proteccion del
consumidor en el comercio en linea, evaluando su evolucién y los derechos
fundamentales que asisten a los consumidores en este contexto. Usando como
metodologia el enfoque cualitativo, con un disefio analitico, descriptivo, no
experimental- transversal, mediante una técnica de andlisis documental de la legislacion
de la UE, informes oficiales y estudios académicos, asi como una revision cronologica de
la evolucion normativa y una guia de andlisis documental como instrumento. Teniendo
como resultado que la legislacion ha tenido grandes avances para ayudar al consumidor

como el desistimiento del contrato electronico lo cual refuerzan la proteccion a pesar de
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los problemas de recoleccion de datos que presentan llegando a la conclusion, que la
normativa de la UE ha avanzado para abordar las necesidades del comercio electronico y
proteger al consumidor, aunque aun persisten desafios en su implementacion. Es crucial
contar con una regulacion efectiva y colaboracion entre autoridades para garantizar la

confianza del consumidor en el entorno digital.

En Chile, Aguilar & Castillo (2022); En su tesis para obtener el titulo de abogado,
tuvo como objetivo analizar el fenomeno del comercio electronico y su impacto en la
proteccion de los derechos de los consumidores en Chile respecto al derecho de consumo
y el modelo de negocios que es el Dropshipping. Usando como metodologia el enfoque
cualitativo, con un disefio descriptivo de tipo analitico mediante una técnica de analisis
de datos, con una guia de andlisis de datos como instrumento. Teniendo como resultado
que las fallas de mercado persisten dentro de la regulacion chilena, donde los deberes
informacionales del reglamento y la responsabilidad de las plataformas son escasas. En
conclusion, Es de suma importancia avanzar con la regulacion de la proteccion del
consumidor ya que los negocios como el de Dropshipping no asegura la informacion del
consumidor siendo un problema en el pais, a pesar de examinar los aspectos de la Ley N°
19.496 sobre proteccion de los derechos del consumidor y reconocer los vacios de la

norma.

En Colombia, para Garcia (2022); En su tesis para obtener el titulo de abogado,
tuvo como Objetivo: Proponer un proyecto de Ley que reforme la legislacion del
consumidor con el fin de reforzar la proteccion del consumidor de los grandes mercados
acompanada de una potestad sancionadora administrativa. Método: Estudio cualitativo
basado en entrevistas con un disefio analitico, descriptivo, no experimental- transversal,
la técnica que utilizéd fue el anélisis documental y la guia revision documental como el

instrumento. Teniendo como resultado que la Superintendencia de Industria y Comercio
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(SIC) ha decidido tratar a las plataformas de comercio electronico como proveedores, 1o
que puede causar problemas con las leyes y los derechos de los consumidores. Ademas,
esta decision no tiene en cuenta las responsabilidades de los proveedores reales y, en
Conclusion: es necesaria una reforma del Comercio Electronico, como se plantea en el
proyecto de ley, se propone establecer obligaciones claras a proveedores y plataformas de
comercio electronico, con el objetivo de garantizar la proteccion del consumidor y el

ejercicio adecuado de la autoridad regulatoria.

En México, para Lopez (2019); En su tesis para obtener el grado de Doctorado,
tuvo como objetivo Analizar los aspectos legales de la proteccion de los consumidores en
la contratacion electronica de México con la finalidad de incorporar los principios
generales a los contratos digitales y que cumplan con los estandares de proteccion.
Usando como metodologia el enfoque cuantitativo de tipo no experimental- transversal
basada como técnica el andlisis de datos con una observacion sistematica de los eventos
y comportamientos de las empresas y consumidores con una guia documental como
instrumento. Teniendo como resultado que la informacion de grandes empresas es
incompleta durante la compra teniendo los sitios webs clausulas abusivas que transgreden
a los derechos de los consumidores y en conclusion que la regulacion en México acerca
del comercio electronico tiene una desventaja con distintos ordenamientos tanto en lo
civil como en lo mercantil sin que exista una uniformizacién como en otros paises, un

ejemplo en Espafia.

En Colombia, para Espitia (2019); En su tesis para obtener el titulo de abogado,
tuvo como objetivo Analizar la efectividad de la normativa vigente en la proteccion del
consumidor en los contratos de comercio electronico, identificando los principales vacios
legales y proponiendo mejoras para garantizar los derechos de los consumidores en este

entorno digital. A través de un método de enfoque cualitativo, con una recoleccion y
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analisis de datos no numéricos, como entrevistas y revisiones documentales. Teniendo
como resultado se detectd que en Colombia que no hay una actualizacién del marco
normativo para proteger al consumidor, abordando vacios en garantias y reclamaciones,
promoviendo poca informacion clara sobre productos y servicios. La expansion en redes
sociales requiere una legislacion mas amplia. El estudio concluye: el comercio digital
crece y la legislacion atin presenta vacios en la proteccion del consumidor por lo que
carecen de serias garantias para una debida proteccion, Es clave mejorar la claridad en
informacion, términos y condiciones, y regular mejor el comercio en redes sociales

revisando constantemente el comportamiento de la economia del pais.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

En Lima, Arbildo (2022); Este estudio realizado en el contexto de Lima, Peru,
para obtener el titulo de abogado tuvo como objetivo analizar las principales
vulneraciones de los derechos del consumidor en las transacciones electronicas. A través
de un método de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental- transversal, se analizaron
estadisticas y se entrevistaron a especialistas de la materia con relacion a contratos y una
guia de entrevistas. Teniendo como resultado que las principales vulneraciones se
relacionan con la falta de informacion clara y veraz, las practicas comerciales engafiosas
y la dificultad para ejercer los derechos de garantia y reparacion. En conclusion, hay
mucha desventaja en las gestiones del comercio via online en el Peru, esto es por la falta
de una regulacion estructurada, que pueda solucionar conflictos de la contratacion

electronica.

En Chincha, Mendoza (2022); En su tesis para obtener el titulo de abogado, tuvo
como objetivo analizar los argumentos juridicos, para incorporar en el ordenamiento civil
peruano e identificar si se brinda al consumidor la seguridad juridica que requiere para

celebrar los contratos electronicos. A través de un método de enfoque mixto, tipo
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analitico- descriptivo utilizando técnicas como son las encuestas, analisis de datos, con
un resultado de que hay una publicidad engafiosa generando desconfianza en los usuarios
sin una informacién clara dentro de los contratos considerando modificar la Ley de
proteccion del consumidor. Se concluye con lo siguiente, los contratos electronicos se
encuentran legislados de una manera bastante general, ya que no es suficiente ni brinda
seguridad juridica, existe un vacio en la normatividad, que evidencia el poco interés

durante el trascurso de los afos.

En Lambayeque, Soto (2021); En su tesis para obtener el titulo de abogado, tuvo
por objetivo Describir la efectividad de la autorregulacion del mercado del comercio
electrénico como garantia de seguridad juridica para los consumidores. A través de un
método de enfoque cuantitativo, realizando muestreo, encuestas y analizando datos
estadisticos. Teniendo como resultado se verifico que un alto porcentaje de consumidores
no se encuentran de acuerdo con las labores de INDECOPI, ya que no hay debida
proteccion teniendo que profundizar mas las ventajas y desventajas dentro de legislacion.
En conclusion, la autorregulacion del comercio electronico no garantiza la seguridad
juridica en las contrataciones, principalmente debido al incumplimiento por parte de los
proveedores. Es esencial que INDECOPI ejerza un control efectivo para proteger los

derechos de los consumidores.

En Lima, Sedano (2019); En su tesis para obtener el titulo de abogado, tiene como
objetivo determinar si el derecho peruano proporciona una base normativa suficiente para
garantizar la seguridad juridica en el comercio electronico, A través de un método de
enfoque cualitativo, no experimental transversal y un disefio de investigacion descriptiva
con analisis documental. Teniendo como resultado que el derecho peruano carece de una
normativa especifica para entender realmente el comercio electronico a su vez se compara

con la Ley de comercio electronico colombiana del afio art N°1 del afio 1999 que ya tenian
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reconocido los contratos digitales mediante mensaje de datos. El estudio concluye que en
el Pert se necesita una actualizacion de la ley N° 29571 para controlar el comercio
Electrdnico, que solo esta pensado para grandes comerciantes de entidades publicas mas

no privadas.

En Huancayo, Palomino & Rodriguez (2020); En su tesis para obtener el titulo
de abogado, tiene como objetivo establecer como la formalizacion de los contratos
electrénicos brinda seguridad juridica a las partes contratantes en la ciudad de Huancayo,
A través de un método de enfoque Mixto, Inductivo- Deductivo, histdrico y explicativo,
estudio de Tipo Bésica, juridica social; a través de un disefio no experimental de tipo
transversal- explicativo, con 100 personas de poblacién que llevaron a cabo contratos
electronicos, empleando un muestreo teniendo como resultado que el 45% de la muestra
al realizar compras no se sienten protegidos con la norma en el Peru, siendo una
incertidumbre para los consumidores. Se concluye que la formalizacidon de los contratos
electronicos en la ciudad de Huancayo no proporciona la seguridad juridica adecuada, ya

que afecta las garantias y derechos de las partes contratantes.

2.2. Estado de la cuestion

En el estado de la cuestion se realizd un analisis de doctrinas y aproximaciones
conceptuales acerca de la proteccion del consumidor en el comercio electronico. Se
estudian distintos planteamientos tedricos destacando de esta manera un marco tedrico

solido para la investigacion.

En el marco del comercio electronico en el Pert, el enfoque es naturalista
priorizando la proteccion de los derechos fundamentales del consumidor, su privacidad,

su seguridad y el libre acceso a la informacion. El presente enfoque plantea que los
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derechos del consumidor deben ser respetados a través de normativas mas precisas y

completas, para un mejor entorno digital entre el consumidor y el proveedor.

2.2.1. Teoria sobre la proteccion del consumidor

2.2.1.1 Conceptos de la proteccion del consumidor

Segun el INEI (2023), explica que la proteccion del consumidor es un conjunto
de medidas legales, que tienen como objetivo resguardar los derechos de los
consumidores, para que sean debidamente defendidos, cabe resaltar que abarca los
derechos basicos del consumidor, la regulacion de las précticas comerciales, los
mecanismos de resolucion de disputas con procedimientos de INDECOPI y las sanciones
respectivas con las autoridades competentes, donde deben estar al tanto de las
infracciones cometidas por proveedores, garantizando un entorno de compra justo y

seguro para los consumidores.

Muchos paises utilizan practicas que pueden ser mas optimizadas para el publico,
siendo una de las comparativas para aplicarlas en la legislacion peruana marcado con

ciertos parametros y tratando de hacerlo mas optimo.

Para Quinteros (2023) tenemos un amplio concepto de los consumidores y en un
mundo donde el uso de la tecnologia se expande cada dia mds, es importante recalcar el
significado de la palabra consumidor que en latin es consumere que significa gastar o

destruir, es la persona que gasta, es quien consume servicios y productos.

Segun nuestro Codigo, se entiende por consumidores a todas las personas, tanto
naturales como juridicas, que compran, utilizan o disfrutan productos o servicios, sean
estos materiales o inmateriales, con fines de consumo final, ya sea en beneficio propio o

de un grupo mas amplio, como el familiar o social.
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Para Damian (2019) la naturaleza del consumidor, presenta una vulnerabilidad
frente a los proveedores, en cuanto a los productos y servicios ofrecidos, ademas no solo
pretende cubrir las necesidades individuales sino también colectivas, a pesar de que existe
una capacidad muy limitada para negociar se requiere establecer de alguna manera que
no existan practicas abusivas, con un derecho a la debida informacién que es el pilar de
la naturaleza, siendo sujetos de derechos y deberes; como debemos de actuar dentro de

los principios como la buena fe.

Segun la Asociacion Peruana de Consumidores (ASPEC), existen diferentes tipos
de consumidores y haciendo un estudio con los consumidores peruanos a llegado a

establecer los tipos de consumidores, de los cuales se desarrollaran tres de ellos:

-Consumidor medio: Es el consumidor que solo a veces planifica sus compras,
pero le atraen las ofertas, solo se informan del producto cuando algo lo inquieta, no es

cuidadoso o detallista y solo reclama cuando se vuelve muy grave el asunto.

-Consumidor Razonable: Es el consumidor que, si lee, se informa y sobre todo de
las fechas de vencimiento, comprando precios y la calidad leyendo con mucha cautela los

contratos antes de firmarlos.

-Consumerista: Es el consumidor ejemplar o ideal, compra de manera responsable
porque le importa su entorno familiar, la sociedad y el ecosistema. Es el consumidor que

no se encuentra muy facilmente, pero se inclina a comprar lo mas barato.

Para Tabares & Tamayo (2019) El consumidor es el que nace, crece y se desarrolla
en nuestra sociedad con el crecimiento del mercado en consumos convirtiéndose en
necesidades. A su vez, cuando hablamos de la defensa de los consumidores también

hablamos de la defensa de los derechos de todos los ciudadanos.
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2.2.2. Derecho de los consumidores

Los derechos de los consumidores se encuentran en el capitulo I del TITULO I
articulo 1 del Cédigo de proteccion y defensa del consumidor (CPDC) con la finalidad de
que los consumidores tengan una garantia al momento de realizar alguna compra de

productos y servicios.

Para Vargas et al. (2024); Los derechos fundamentales en conjunto con la Ley de
Proteccion y defensa al Consumidor deben de proteger a los consumidores o usuarios de
los proveedores y evitar que salgan perjudicados en la relacion del consumo y para tomar
una decision oportuna en relacion de calidad y servicio los cuales de desarrollan de la

siguiente manera:

-El derecho a una eficaz proteccion de los productos y servicios ya sean

condiciones probables o habituales, representen contingencias o riesgos para la vida.

-El derecho a tener informacion rapida, eficiente, veraz y que sea de facil acceso,

notable para la toma de decision o para elegir sus intereses, asi como para un consumo.

-El derecho de la proteccion de sus intereses econdmicos, en especial de las
clausulas abusivas, métodos represivos, cualquier informacion que sea erronea sobre los

productos o servicios.

-El derecho a un trato equitativo y objetivo en todo acuerdo comercial y a no ser

discriminados por raza, sexo, origen idioma, opinion, o cualquier otra condicion.

-El derecho a una restauracion o devolucion del producto, a un nuevo servicio, o

en casos predecibles del presente cddigo, al reembolso del dinero.

-Derecho a la libre eleccion de los productos y servicios adecuados y de calidad,

de acuerdo a las normas, que se ofertan en el mercado y a ser advertidos por el proveedor.
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-A la proteccion de sus derechos mediante procesos rapidos, con minimas
formalidades, gratis, dependiendo el caso, para la atencion de denuncias o los reclamos

ante las autoridades.

-El derecho a ser atendidos de manera particular o comunitaria con el fin de

defender los derechos mediante entidades publicas o privadas, empleando la ley.

-Derecho al remiendo y a la indemnizacién por los dafios y perjuicios dependiendo

del codigo.

-El derecho a que se agrupen con la finalidad de proteger sus derechos de manera

conjunta en el punto de relaciones de consumo.

Por otro lado, para Gonzilez (2022); La ley de conocida como Cdédigo de
Proteccion y defensa del consumidor se aplica en relaciones de consumo sobre todo en
las relaciones precontractuales (antes del consumo), ademds existen tres elementos
esenciales en cuanto a esta relacion de consumo como son el consumidor, el proveedor y

el producto o servicio.

Para Villalba (2017); Esta normativa regula la interaccion entre los consumidores
y los proveedores, definiendo los derechos de cada una de las partes, asimismo describe
la autoridad de consumo que asegura los cumplimientos de disposiciones para proteger
de manera solida a los consumidores, donde su respeto en la aplicacion de los derechos

asegura una proteccion integral y robusta para todo ambito de consumo.

Otro derecho que resulta importante es el derecho al desistimiento, el cual se
encuentra regulado dentro de diversas normativas a nivel internacional en paises como:
Espana, México, Brasil, entre otros. Este derecho se presenta como una herramienta mas
para proteger al consumidor cuando adquiere productos o servicios a través de medios

electronicos, el cual pasaremos a detallar:
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2.2.3. Derecho al desistimiento:

2.2.3.1. Conceptos de desistimiento:

Para Diéguez (2009), El derecho de desistimiento es dejar sin efecto la relacion
juridica entre el consumidor y el proveedor, en este sentido aplica solo si ambas partes
tienen alguna prestacion pendiente, esto ayuda a que el proceso sea mas flexible y permite
que se tome una decision del producto adquirido que no cumplan con las expectativas,
por lo tanto este recurso es importante para una debida proteccion del consumidor en el

mercado digital.

Segun Urdaneta (2018), el desistimiento es el derecho que tiene la persona para
terminar un contrato de manera auténoma y unilateral, sin necesidad de justificar algin
motivo, esto se realiza de manera unilateral sin necesidad de la otra parte, con el proceso

de una previa declaracion por parte del consumidor para desvincularse del contrato.

Por otro lado, para Molina (2017), el desistimiento constituye un derecho de todo
consumidor que tiene las facultades de dejar sin efecto el contrato celebrado, sin
necesidad de justificar el acto y sin penalizacion econdmica o de otra indole, buscando la

proteccion y la libertad del consumidor para decidir qué hacer con el producto o servicio.

2.2.4. Caracteristicas del derecho al desistimiento:

Segtn Sosa & Torres (2019) el tema del derecho de desistimiento en los contratos
que se realizan de manera digital o a distancia cuenta con ciertas caracteristicas para
ejercer de manera correcta y conocer el funcionamiento respectivo, desarrollandose de la

siguiente manera:

-Se trata de un derecho discrecional, porque en el comercio electronico el
consumidor puede desarrollar su derecho de manera libre, sin justificar su decision,

protegiéndolo para que pueda terminar el contrato.
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-Irrenunciable para el consumidor y usuario, demostrando que siempre esta

protegido frente a futuros abusos por parte del proveedor.

-Es de caracter temporal, ya que tiene un plazo determinad, lo que generalmente

varia dependiendo la legislacion de cada pais.

-Libertad de forma para su ejercicio, en donde le consumidor puede ejercer su
derecho utilizando cualquier medio para comunicar al proveedor puede ser por correo

electréncio, por teléfono o otros medios de comunicacion.

-Es una declaracion de voluntad recepticia, porque el derecho de desistimiento se
ejerce mediante la comunicacién que debe ser recibida por la otra parte, basta que el

consumidor exprese su voluntad para que el desistimiento sea valido.
Sin penalizacion para el consumidor, sin aplicar costos para el consumidor.

-Su gjercicio determina la extincion del contrato de consumo, cuando se aplica el
derecho de desistimiento, el contrato queda completamente cancelado tanto para la parte

del consumidor y el proveedor.
2.2.5. Legislacion comparada del derecho al desistimiento:

En MEXICO: Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Articulo 56.- el derecho
al desistimiento se aplica cinco dias después de la entrega del producto o la firma del
contrato, prioriza lo que ocurra ultimo. El consumidor tiene el derecho en revocar su
consentimiento sin alguna responsabilidad, el proveedor tiene que anular y devolver el
dinero, pero el consumidor tiene que asumir los costos de flete y seguro en productos,
pero si el servicio se realiza en 10 dias habiles o menos desde la compra, el consumidor

no puede cancelar sin penalizacion.
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En ESPANA: Ley 3/2014, que modifica el texto refundido de la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios, aprobado por el Real Decreto Legislativo
1/2007. Segun el articulo 68 del presente decreto menciona que el derecho de
desistimiento permite al consumidor cancelar un contrato sin necesidad de justificar y no
pagar penalidad, dentro de un plazo establecido y los plazos en el articulo 104 son de 14

dias naturales desde el dia de la celebracion del contrato.

La Sentencia del Tribunal Supremo num. 167/2021, de 24 de marzo de 2021,
reafirma el derecho de desistimiento en contratos celebrados fuera del establecimiento
mercantil. Una agencia inmobiliaria demand6é a unos clientes por honorarios tras
gestionar potenciales compradores para su vivienda, pero estos desistieron del contrato,
alegando que no se les informé adecuadamente sobre su derecho a hacerlo. El Tribunal
Supremo determind que, al no haber recibido la informacion precontractual ni haber dado
su consentimiento expreso para renunciar al desistimiento, los consumidores tenian
derecho a cancelar el contrato sin pagar honorarios. La sentencia resalta la obligacion de
los empresarios de informar claramente sobre el derecho de desistimiento en este tipo de

contratos.

En ARGENTINA: la Camara de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo

y Tributario de Buenos Aires (Sala II) resolvio un caso contra Lan Airlines S.A. y Banco
BBVA Francés S.A. el 13 de noviembre de 2018. Una consumidora recibi6 una oferta por
correo electronico del Banco BBVA Francés para comprar "kildmetros" con un 40% de
descuento en el programa de beneficios de Lan Airlines. Al dia siguiente, adquiri6
kilémetros por U$S1.700 para la cuenta de su hija, pero luego descubrio que el descuento
no se aplicé. Intentd revocar la compra, pero ambas empresas se negaron, argumentando
que la devolucion de kilémetros no era posible. La Camara de Apelaciones confirmo las

multas impuestas a Banco BBVA Francés S.A. y Lan Airlines S.A., al considerar que
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ambas empresas incumplieron con los deberes de informacion y revocacion establecidos

en la Ley de Defensa del Consumidor. Por lo tanto, el fallo fue favorable a la consumidora.
2.2.6. El rol de INDECOPI

Para Quiroz et. al, (2021) En un contexto historico en el afio 1993, se promulgd
una nueva constitucion, esto introdujo a roles econémicos en el estado, por lo cual dio
iniciativa a adoptar un instituto para la libre competencia, lo cual fundaron el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, en
el afio 1998 Indecopi paso a la presidencia del consejo de ministros donde finalmente en
el afio 2008 se aprobo el Reglamento de Organizacion y funciones, designando al consejo

directivo

Segun Tassano (2016) la necesidad de que Indecopi sea mas productivo, que lidere
debates de politicas de competencias, donde tiene como mision promover el desarrollo
del mercado mediante la supervision y sancion ofreciendo una gama de servicios como
es la presentacion de reclamos, registro de marcas, asesorias a consumidores, entre otros,

siendo de caracter esencial esta institucion en nuestro pais.

INDECOPI siendo un organismo publico protege al consumidor, promueve la
libre competencia y garantiza el respeto a la propiedad intelectual, ofreciendo los canales
para todo el publico en general para que presenten denuncias o reclamos proporcionando

multas o medidas correctivas donde prime la justicia.

El articulo 105 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, establece
que INDECOPI es la principal entidad de competencia de alcance nacional primaria para
aplicar sanciones o dictar medidas correctivas, establecido en el D.L 1033 La ley que

regula estructura y funciones.

El articulo 106 del mencionado cédigo describe los procedimientos que gestiona
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INDECOPI, los cuales comprenden dos etapas: la instructora y sancionadora. En la
primera fase se otorga al involucrado la posibilidad de exponer su version de los hechos
y presentar las pruebas que estime oportunas para respaldar su defensa, siempre en

relacion con las imputaciones formuladas en su contra.

Para Carbonell (2015), en la segunda, que puede denominarse sancionadora o
resolutiva, el organismo competente emite decision final. En esta resolucion, se impone
una sancion si se verifican los hechos atribuidos o, en caso contrario, se produce al archivo

del caso.
2.2.7. Desafios en las etapas de compra por internet
2.2.7.1. Primera etapa: Precontractual

Esta etapa previa a la compra es esencial para el comercio electronico y se refiere
a que el consumidor toma la decision de adquirir ya sea un servicio o producto, si bien es
cierto que es la primera impresion para el consumidor, dentro de esta primera fase
tenemos que considerar varios puntos importantes para que la persona, en este caso el
comprador, de su consentimiento y empiece el tratamiento de sus datos personales

correspondientes, lo cual se desarrollara de la siguiente forma:
- El derecho a la informacion clara y veraz

Para Ferndndez & Rodriguez (2018) es un derecho humano, fundamental para
acceder a la informacion, teniendo como caracteristica principal la transparencia, siendo
un medio importante, para poder asegurar la participacion de los ciudadanos, a su vez esta
respaldada por la DUDH en 1948 describiendo el uso correcto de este derecho

garantizando a una sociedad igualitaria y colaborativa.

Los datos o la informacion que se brindan son del servicio que desea adquirir el

consumidor, asi como los elementos de la compra, esto tiene que tener un equilibrio
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contractual y requisitos que son fundamentales para una mejor compra:

La manera en que se expone esta informacion resulta fundamental. En los sitios
web, es imprescindible revisar y entender los términos y condiciones, ya que en este
apartado se detallan las reglas de uso y operatividad de la plataforma, ademas de ofrecer

datos relevantes sobre el proceso de compra.
B) La publicidad

Para Moreno et. al (2014), La publicidad es una herramienta fundamental para las
empresas que operan en linea, ya que les permite promocionar productos o servicios de
manera eficiente y dirigida a un publico especifico. A través de diversas estrategias y
plataformas digitales, las empresas pueden llegar a los consumidores potenciales,

aumentar la visibilidad de sus marcas y fomentar la toma de decisiones de compra.

El proveedor tiene por objetivo asegurarse de que la publicidad sea transparente,
que garantice las promociones del producto o servicio, descuentos, los beneficios que se
cumplan, tal como lo describen o lo fomentan, teniendo en cuenta que no se induzca a

error o se convierta en publicidad engafiosa.

La proteccion de datos personales es un punto clave, donde los datos de los
consumidores deben ser utilizados para las finalidades que autorizaron previamente tanto
del producto o servicio solicitado, regulado en la Ley N° 29733 Ley de proteccion de
datos personales teniendo como principio y obligacion tanto de los proveedores y las

plataformas digitales.

En esta primera etapa lo que se aspira es prevenir la desinformacion y el fraude,
donde se debe promover la confianza entre en consumidor y el proveedor. Sin embargo,
existen muchas barreras con el tema extenso de la fiscalizacion de empresas con

plataformas extranjeras.
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2.2.7.2. Segunda etapa: Contractual

En el contexto de la etapa contractual, donde el consumidor ya eligioé un servicio
o producto, implica que la proteccion del consumidor est4 regulada por varias normas que
buscan garantizar y asegurar que las transacciones sean justas, seguras y transparentes,

respetando los derechos fundamentales del consumidor.

Uno de los derechos que prima en la segunda etapa es el derecho a recibir un
producto o servicio iddneo, esto quiere decir que el consumidor espera recibir lo que
realmente ofrecen, mediante la publicidad y la informacion que fue proporcionada, el
precio real, las caracteristicas, la garantia, como se expone es el articulo 18 del codigo de

proteccion y defensa del consumidor.

Para realizar una confirmacion contractual segura, se tiene que tomar en cuenta
dos puntos claves para que no se alteren los términos ni las condiciones durante el proceso

de la compra y la transaccion sea solida:

A) Los Términos Contractuales No Abusivos

Para Roca & Céspedes (2011) Los términos de los contratos deben de respetar los
principios de la Ley 29571, el Codigo de proteccion y defensa del Consumidor. A su vez
las norma también se aplica en el comercio electronico, siendo una responsabilidad de las
empresas garantizar que los contratos sean justos sin que perjudiquen a los consumidores,

para esto se debe de tomar en cuenta los siguientes puntos:

-Los términos que sean claros y concisos ya que los consumidores deben exigir
uno de sus derechos que es la informacion clara y veraz dentro del capitulo 1 articulo 1

del CPDC.

-Para evitar las clausulas abusivas esté tipificado en el capitulo II titulo II de los

contratos de la ley 29571.
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B) Seguridad en los pagos

Para Herrera et al. (2024) La seguridad en los pagos es fundamental para el
crecimiento del comercio electronico en nuestro pais. Los consumidores confian en todas
las plataformas digitales para realizar todo tipo de transaccion, lo que hace indispensable
garantizar que los datos personales estén protegidos. Si no hay un entorno seguro, solo se

pondria en riesgo la confianza y el comercio online.

Cabe senalar que, para proteger a los usuarios, nuestra legislacion establece ciertas
normativas que las empresas deben de cumplir, por lo que orientan a reforzar la seguridad

en todas las transacciones, lo cual se describe de la siguiente manera:

-La prevencién de fraudes en las transacciones es importante y para eso se debe
implementar un codigo de seguridad en los teléfonos por cada movimiento que se realiza

en la grandes compatfiias y bancos, pero no en las PyMES.

-Loa métodos de pago como VISA, MASTERCARD, Yape o Plin. Todos estos
métodos de pago suelen tener una encriptacion muy avanzada para asegurar los datos
personales de los consumidores para que no sean manipulados o se utilicen de manera
indebida pero atn falta el reforzamiento para que no haya caidas de la red de algunos

métodos de pago.

-Politicas claras como el reembolso y la resolucion de conflictos, sobre todo en
situaciones donde ocurre los fraudes, errores al momento de realizar una transaccion, las

politicas de reembolso tienen que ser claras para los consumidores.

2.2.7.3. Tercera etapa: Post- Contractual

Para Gallegos & Taddei (2022), La ultima etapa es de suma importancia, donde el
consumidor realiz6é una transaccion, es primordial que se presenten mecanismos para

resolver cualquier inconveniente que se puedan presentar a futuro. Esto no solo asegura
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la satisfaccion del cliente, si no refuerza la confianza en el entorno digital. En esta etapa

se abarca lo siguiente:
-Solucidn de controversias

Para Hidalgo et al. (2016) Las disputas que existen entre consumidores y
proveedores son inevitables y siempre estaran presentes en cualquier sector de comercio,
y en el comercio online no debe de ser la excepcion. Es crucial que exista un sistema de
solucion de conflictos como los MARCS y en nuestro pais el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor establece que los consumidores tienen el derecho de realizar una
queja y reclamar todo de manera gratuita, donde los canales de atencion deben de ofrecer

para tratar de resolver cualquier tipo de inconveniente.
2.2.8. Teoria del Comercio Electronico
2.2.8.1. Conceptos del comercio electronico

Segtn Borja (2020), En el Perq, el comercio electronico ha evolucionado de una
manera exponencial, donde las principales formas de intercambio o transacciones
comerciales son via web, lo cual en los ultimos afios han impulsado el consumo masivo
de productos y servicios siendo accesible y comodo hacer las compras y transacciones de

todos los peruanos.

En Per, el comercio electronico esta respaldado, pero no tipificado por un marco
normativo amplio, que busca garantizar la proteccion y el debido desarrollo de derechos
de los consumidores. La ley que regula la proteccion del consumidor es la Ley N°29571,
estableciendo las condiciones bésicas para todas las transacciones electronicas hasta la

actualidad.

Para Perdigon et.al (2018), El comercio electronico conocido como e-commerce

es la compra y venta de servicios que engloba todas las areas comerciales que se llevan a
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cabo mediante plataformas, como son las paginas web, aplicaciones o las redes sociales.
A su vez no se limita y abarca servicios de educacion virtual, juegos digitales,
transacciones financieras, etc. El objetivo principal es el intercambio de bienes y servicios

entre los consumidores y proveedores, ofreciendo una experiencia virtual y accesible.

2.2.9. Naturaleza

El comercio electronico, se desarrolla con tecnologias digitales conectando de
manera nacional e internacional, su naturaleza es de caracter muy innovador fomentando
las creaciones de negocios, estableciendo interacciones de servicios y productos
funcionando de manera rapida, en una direccion que es el consumismo, muy flexible e

innovador.

2.2.10. Caracteristicas:

-A diferencia de las tiendas fisicas, son tiendas de uso con internet, significa que
tanto compradores y vendedores van a realizar transacciones sin estar en un mismo

espacio.

-La facilidad de comprar y vender rompiendo las barreras geograficas, ofreciendo
productos y servicios a todo el mundo como las plataformas internaciones Amazon,

Mercado Libre, etc.

-Muchas de las actividades del comercio electronico, el cobro, el inventario, las
coordinaciones de envio de los productos, se realizan de manera automatica. Todo se hace

mas rapido y muy eficiente.

2.2.11. Tipos de comercio electronico:

-Business to Consumer (B2C): El modelo mas comun y este modelo hace

referencia a todas las transacciones entre una empresa y el cliente. Por lo general son
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transacciones de productos o servicios.

-Business to Business (B2B): Este modelo ocurre entre empresas, siendo

contratos mas complejos, vendedores que buscan compradores, siendo un elemento muy

importante para este tipo de negocios.

-Consumer tu business (C2B): Este modelo permite que los consumidores
ofrezcan sus productos o servicios a_empresas, por lo que venden conocimientos como

los fotografos, marketeros, etc.

-Consumer to Consumer (C2C): El modelo de negocio que desean comprar bienes

o servicios entre consumidores como ropa de segunda mano, o aparatos electronicos

usados, etc.

Segun Ledn et.al (2019), La seguridad juridica dentro del comercio electrénico
en el Pert, es un conjunto de leyes y normas que estdn disefiadas para garantizar el
comercio electronico a través de plataformas digitales para que sean confiables y legales.
En el marco regulatorio tiene como proposito proteger los derechos de los consumidores
y las empresas. Lo que se busca es generar la confianza por el uso de las tecnologias, que

promuevan tanto el crecimiento y sea mas sostenible el comercio electronico en el Peru.
A continuacion, se va a desarrollar cada una:
-Ley N° 29571 (Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor):

Esta normativa peruana es fundamental ya que regula las relaciones de consumo
para proteger a los consumidores en el mercado. Promulgado en el afio 2010, donde en
su contenido explica los derechos del consumidor, donde presentar algin reclamo, las

obligaciones de los proveedores y las sanciones de incumplimiento.

-Regulacion sobre proteccion de datos personales: La Ley N° 29733
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(Ley de Proteccion de Datos Personales) establece que las empresas deben obtener
el consentimiento explicito del consumidor para recolectar, almacenar y procesar su
informacion personal. Ademads, las empresas deben implementar medidas de seguridad
para proteger los datos de los usuarios y permitirles ejercer sus derechos de acceso,

rectificacion y eliminacion.

2.2.12.-El Dropshipping

Para Angulo, Montoya et.al (2021) el dropshipping es un modelo de negocio de
comercio electronico que actia de intermediario entre el consumidor y el proveedor en
donde se utiliza por medio de una aplicacion siendo una innovacién tecnologia en el

consumo digital.

2.2.12.1. Caracteristicas son:

-El vendedor no almacena los productos, trabaja con el proveedor para el tema del

stock y la logistica.

-Es un intermediario entre el cliente y el proveedor.

-Tiene un bajo costo, no requiere una gran inversion, reduciendo riesgos

financieros.

-Gestiona los pedidos y envios a través de terceros.

-Se evita de responsabilidades siendo el proveedor el responsable de la

produccion, el almacenamiento y que llegue el envio al cliente.

-Es un modelo exclusivo que se utiliza de manera virtual y no fisica.

-Depende del proveedor, el tema de la calidad del servicio, los tiempos o demora
de entrega del producto, el stock todo depende del proveedor siendo un problema para los

consumidores.



44

-No manejan un inventario lo que dificulta el proceso de reembolso o la

sustitucion del producto.

Para Alegre (2024), El comercio electronico ha evolucionado de manera
significativa, ofreciendo ventajas para los consumidores y proveedores. Su naturaleza
digital hace mejor el panorama comercial. A través de un marco legal como la ley 29571
regula, de forma general, las transacciones y compras de los consumidores, siendo mas
efectiva para resolver algun problema que se presente en el comercio electronico, pero

siendo una falta de tipificacion dentro de la ley.
Jurisprudencia comparada del dropshipping:

En BRASIL: Del 2do Juzgado civil del Tribunal de Justicia de Sao Paulo, La empresa
“Invicto Comercio de Artigos Religiosos Ltda” demand¢ a “Shps Tecnologia e Servigos
Ltda” debido a problemas en la entrega de productos vendidos a través de la plataforma
de la demandada. El tribunal determind que la empresa intermediaria es responsable por
los productos no entregados, incluso utiliza el modelo dropshipping, siendo multada por

la responsabilidad que tenian hacia los consumidores.

En ESPANA: La caida de una red criminal por comercializar productos falsos mediante
dropshipping en Madrid en el ano 2021, la policia junto con la Agencia Tributaria
desarticuld a una organizacion criminal que utilizaba el modelo de negocio digital
ofreciendo productos en redes sociales. Los articulos era principalmente bolsos y prendas
de vestir que imitaban marcas de prestigio, eran enviados directamente desde proveedores
en China a clientes finales. Detuvieron a 4 personas incautando todos los productos,

cuentas bancarias y perfiles en redes sociales.
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2.2.13. Las Practicas Comerciales Desleales

Para Donato (2019), las practicas comerciales desleales, se refiere a las conductas
que se desarrollan en el comercio fisico y electrénico, distorsionando la competencia
perjudicando a los consumidores con practicas como la publicidad engafiosa, la omision
de la informacion del producto o servicio, afectando la confianza de consumo dentro del

mercado, perjudicando la libre competencia.

Segun Casado (2022), Son aquellas acciones que en el marco de comercio va en
contra de la buena fe, la idoneidad y equidad, menoscabando con los intereses del
consumidor, lo que incluye la falsa informacién, engafios a inducir a error, utilizando
tacticas para eliminar la competencia, moralmente cuestionables, ilegales vulnerando los

principios fundamentales del derecho en el comercio como es la transparencia.

Para Arroyo (2017), son las estrategias empleadas por proveedores o empresas
con medios fraudulentos, engafios, afectando los derechos de los consumidores,
ocultando informacidn real, atentando con el libre mercado, constituyendo a la violacion
de normas, alterando el orden econdomico, generando un ambiente perjudicial para los
consumidores, cometiendo diligencia profesional, el uso de las cldusulas abusivas en

contratos es una de las practicas mas comunes que cometen los proveedores.

2.2.14. Ejemplos de Practicas Comerciales desleales

Para Portilla & Quispe (2024), En el Pert existen diversas practicas comerciales
desleales lo cual afectan gravemente a la experiencia del consumidor, haciendo mas dificil
mantener una competencia leal y fomentando una serie de practicas ilicitas como son las

siguientes:

-La publicidad engafiosa, es una practica muy comun donde presentan una

informacion que puede ser exagerada o inexacta induciendo al consumo de manera
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erronea, incluyendo ofertas o ciertas caracteristicas de un producto que no se adecua a la

realidad.

-Las clausulas abusivas en el contrato para adquirir servicios o productos que

estan en contra de las exigencias como la buena fe.
-Las practicas agresivas llamando insistentemente al consumidor.

-Falta de transparencia en condiciones y precios, sin informar de manera concisa

los costos, los cargos o las condiciones de venta no son claras.

-El incumplimiento en la entrega del producto o servicio, por falta de stock o la

sobreventa del producto o servicio.

-Las politicas de devolucion y reembolso sobre todo en el comercio electronico

poniendo en duda el deber de informacion.

-La ineficaz proteccion de datos personales siendo un problema por la gran
informacion contenida por bancos, empresas de telefonia incitando al fraude o al uso de

datos no permitidos por el usuario.
Legislacion comparada del Practicas Comerciales Desleales:

En ESPANA: La sentencia STS 554/2021, emitida el 20 de julio del 2021, en donde se
desarrolla aspectos importantes como la proteccion al consumidor, las cldusulas abusivas

y la contratacion electronica cuestionando lo siguiente:

Se centra en las clausulas abusivas en contratos de préstamo hipotecario en Espana, se
analiz6 la validez de una clausula de vencimiento anticipado en un contrato de préstamo
hipotecario, lo cual permitia a la entidad bancaria resolver el contrato y ejecutar la
hipoteca ante el impago de pocas cuotas. El tribunal Supremo, siguiendo la doctrina del

Tribunal de Justicia de la Unién Europea, concluyo que dicha clausula era abusiva, ya
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que generaba un desequilibrio en perjuicio del consumidor. Para que una clausula de
vencimiento anticipado sea valida, debe contemplar un incumplimiento grave y
significativo, es decir, el impago de al menos tres mensualidades o una deuda del 3% del
capital prestado. El tribunal determindé que la ejecucidon hipotecaria basada en esta
clausula abusiva no podia prosperar, por lo que el consumidor gand el caso, logrando la

anulacion de la ejecucion hipotecaria.

En MEXICO: En el afio 2021 en un HOT SALE online, la organizacion en linea
Tec-Check denunci6é que la Asociacion Mexicana de venta Online (AMVO), junto con 9
influencers, realizaron publicidad engafiosa en Instagram promoviendo el evento sin
revelar que se trataba de contenido patrocinado y segun el codigo de ética en materia de
comercio electronico de PROFECO estan incurriendo a una Practica comercial desleal
generando gran confusion a los consumidores al no distinguir si es una opinion personal

o publicidad pagada.
2.2.15. El deber de Idoneidad:
2.2.15.1. Concepto de Idoneidad:

Para Durand (2023) La idoneidad se refiere a proporcionar el producto o servicio
que cumplan con todas las expectativas del consumidor, abarcando las condiciones, la
publicidad, el servicio, la naturaleza, la transaccion, y las caracteristicas propias del bien

o servicio ofrecido.

El CPDC del Peru (Ley N° 29571) define la idoneidad en el Articulo 18 como la
correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe. Es
decir, un producto o servicio debe cumplir con lo prometido en la publicidad, etiquetado,

contratos y normativa vigente.
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2.2.16. Principio de Idoneidad

Para Carbonell (2015) El principio de Idoneidad protege al consumidor frente a
los productos defectuosos, la publicidad engafiosa, las cldusulas abusivas, la falta de

transparencia en condiciones de servicios y la calidad.

Por otro lado, el proveedor debe entregar el producto o servicio con las mismas
caracteristicas ofrecidas, de lo contrario tendria la responsabilidad debido a que no

cumplio6 con lo establecido anteriormente.

Sin embargo, para Muchaypifia (2020) el proveedor podria no ser considerado
responsable cuando el defecto o la falta de idoneidad de un producto o servicio se origine

por razones vinculadas a su fabricacion, distribucién o manipulacion.

Asimismo, es fundamental sefalar que, en ciertos casos, la autoridad concedida
por las entidades estatales para la elaboracion de un producto o la prestacion de un

servicio no lo exime de su obligacion frente al consumidor.

2.2.17. Obligacion o Responsabilidad del Proveedor

Segtn el codigo de proteccion de defensa del consumidor el articulo 19 explica
que la responsabilidad del proveedor en garantizar que los productos o servicios

entregados cumplan con las expectativas del consumidor.

El proveedor tiene la total obligacion de garantizar la idoneidad del producto o

servicio en cuestion, de lo contrario el consumidor puede solicitar lo siguiente:

-Reparacion del producto o servicio ofrecido en medios de comunicacion.

-Reemplazo por otro producto o servicio equivalente al ofrecido anteriormente.

-Devolucion del dinero por la compra realizada del producto o servicio.
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En el momento de que exista algun caso de incumplimiento por parte de los
proveedores, los consumidores tienen el derecho de recurrir a realizar una denuncia o

queja al INDECOPI para poder exigir alguna compensacion o sancion respectiva.
2.2.18. Algunos ejemplos de falta de Idoneidad:

-Muchas empresas digitales ofrecen productos sin stock, defectuosos o servicios

que al final no cumplen con lo ofrecido.

-La universidades o casas de estudios que fueron denunciadas por no cumplir los

estandares de calidad ofrecidos con falsa publicidad.

-La falta de control y sancion de no asumir responsabilidad de empresas
intermediarias como los dropshipping que son modelos de negocios que suelen cometer

faltas y no cumplir con el deber de idoneidad.

-Los seguros de vida que al momento de ofrecer alglin servicio suelen cambiar las
clausulas para no ofrecer la atencion del consumidor de manera adecuada tras el pasar de

los afios.
2.2.19. Legislacion comparada del deber de la idoneidad:

En MEXICO: La Sentencia STS 548/2020, de 7 de julio de 2020, establece un
precedente en la proteccion del consumidor en el comercio electronico, enfatizando la
responsabilidad de los proveedores respecto a la idoneidad y conformidad de los
productos vendidos en linea. En este caso, un consumidor adquirié un producto a través
de una plataforma digital basandose en la descripcidon proporcionada por el vendedor; sin
embargo, al recibirlo, el articulo no cumplia con las caracteristicas ofertadas. El Tribunal
Supremo determind que el producto no era idéneo, ya que no se ajustaba a lo prometido,
y fall6 a favor del consumidor, reconociendo su derecho a la sustitucion o reembolso

conforme a la normativa de la Unién Europea. Ademas, establecio que las plataformas de
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comercio electrénico tienen la obligacion de garantizar que los vendedores cumplan con
sus compromisos y que la informacién publicada sea clara y veraz, evitando asi practicas
engafiosas. Esta decision refuerza los derechos de los consumidores y la necesidad de que
los productos ofrecidos en linea cumplan con las expectativas legitimas de los

compradores.

En CHILE: un estudio de la Organizacion de Consumidores y Usuarios
(ODECU) en 2023 reveldo que varias plataformas de comercio electrénico, como
Falabella, Lider, Mercado Libre, Paris y Ripley, incumplian el Reglamento de Comercio
Electronico. Las principales faltas incluyeron informacién incompleta sobre los
vendedores, términos y condiciones poco claros y retrasos en la emision de boletas
electronicas, afectando la idoneidad de las compras en lineca. ODECU destacd la
necesidad de mayor transparencia y claridad en las plataformas para proteger los derechos

de los consumidores y garantizar que las transacciones sean confiables.
2.3. Formulacion de Hipotesis
2.3.1. Hipétesis General

- Existe una relacion significativa entre los desafios del marco normativo
peruano y el nivel de proteccion del consumidor en el comercio electronico en el afio

2023.
2.3.2. Hipatesis Especificas

- Existe una relacion significativa entre la falta de una regulacion clara y efectiva
en el comercio electronico en Pert y la vulnerabilidad de los consumidores, lo que
favorece el incumplimiento de sus derechos por parte de los proveedores de bienes y

servicios electronicos.



- Existe una relacion significativa entre las limitaciones de INDECOPI en la
supervision y fiscalizacion del comercio electronico y la eficacia de las medidas de

proteccion al consumidor en Peru.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

La presente investigacion opta por ser un método cualitativo que se enfoca en la
experiencia y las percepciones de los individuos o grupos involucrados en el fendémeno
de estudio. Este tipo de investigacion utiliza herramientas como entrevistas, grupos
focales, observaciones y andlisis de documentos para recopilar datos que reflejen la
complejidad y diversidad de las realidades estudiadas como es en la proteccion del

consumidor en el comercio electronico.

Para Ruiz & Valenzuela (2022), una investigacion se considera de nivel
descriptivo cuando su objetivo es identificar y analizar las caracteristicas y propiedades
esenciales de un fenomeno especifico. Este tipo de estudio busca destacar las tendencias
de una poblacidon particular que constituye el objeto de andlisis. En el contexto del
presente estudio, se hace referencia a las categorias y subcategorias, asi como a los

conceptos que se derivan de ellas.

3.2. Diseiio de Investigacion

El disefio de esta investigacion es descriptivo con teoria fundamentada, ya que se

tiene como objetivo caracterizar y detallar la situacion actual de la proteccion del
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consumidor en la contratacion electronica dentro del marco normativo peruano. Segun
Tacillo (2016), la investigacion descriptiva es adecuada para identificar las caracteristicas

y elementos de un fendmeno en su contexto natural.

Para Palacios (2021) la teoria fundamentada, se utiliza para generar teorias a partir
de un analisis sistematico de datos recopilados como el comportamiento de los

consumidores obteniendo nuevos datos en el proceso de investigacion.

En este caso, se busca no solo describir la legislacion vigente, sino también
explorar cdmo los consumidores y expertos interpretan y experimentan dicha legislacion
en sus interacciones cotidianas con los servicios de comercio electronico. Este disefio
permite un analisis exhaustivo de la relacion entre la normativa y la realidad practica, asi

como de los desafios que enfrentan los consumidores en su defensa de derechos.
3.3. Escenario de estudio y participantes

El escenario de estudio se llevara a cabo en Lima, Pert, donde se ha observado un
notable crecimiento en el comercio electronico, impulsado por la adopcidn de plataformas
digitales. La investigacion se centrara en la poblacion de abogados expertos en derecho
del consumidor y comercio electronico, quienes proporcionardn su perspectiva sobre la
efectividad de la normativa vigente y su aplicacion préactica en la proteccion del

consumidor en el entorno digital.

Se seleccionaran a (3) tres abogados con experiencia relevante en la materia,
asegurando asi una diversidad de opiniones y enfoques. Para garantizar la validez de los
hallazgos, se obtendra el consentimiento informado de todos los participantes,
manteniendo la confidencialidad de sus datos durante todo el proceso de investigacion.
Este enfoque permitird generar un analisis profundo y bien fundamentado del tema en

cuestion.
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3.4. Estrategias de produccion de datos

Se realiz6 una guia de entrevista mediante un cuestionario, el cual se utiliz6 como
herramienta principal para la recoleccion de datos. Este enfoque permite obtener
respuestas directas y detalladas de los participantes, facilitando un analisis profundo sobre
sus percepciones y experiencias en relacion con la proteccion del consumidor en el
comercio electronico. Ademas, el cuestionario se disefid de manera estructurada para
asegurar la coherencia en las respuestas y poder realizar comparaciones significativas

entre los distintos participantes.

Para Nifio (2011), En el ambito de la proteccion del consumidor, las entrevistas
estructuradas son una herramienta eficaz para obtener informacion detallada sobre cémo
los consumidores perciben sus derechos en el comercio electronico. Esta metodologia
permite analizar las experiencias de los usuarios y las posibles practicas desleales de las

plataformas digitales.
3.5. Propuesta de analisis de datos

El analisis de los datos recolectados mediante entrevistas debe realizarse de
manera rigurosa, centrandose el andlisis cualitativo para la interpretacion de las
respuestas, buscando temas recurrentes y areas problematicas y proporcionar una vision
mas objetiva sobre las percepciones de los consumidores con un andlisis integral y

enriquecedora para los investigadores.

Ademas, Hernéndez et.al (2014) sugiere que, para fortalecer la fiabilidad de los
resultados, se debe realizar una triangulacion de datos. Esta estrategia permite corroborar
la consistencia de los hallazgos y proporciona una vision mas profunda de las
percepciones de los consumidores respecto a la proteccion de sus derechos en el comercio

electronico.
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Finalmente, los hallazgos deben ser contextualizados dentro del marco legal y
regulatorio vigente, para interpretar los resultados en relacién con las politicas de
proteccion al consumidor, con el objetivo de formular recomendaciones que fortalezcan
las normativas y las précticas comerciales, garantizando un entorno mas seguro para los

consumidores.
3.6. Criterios de rigor

Se aplican rigurosos criterios de investigacion para asegurar la calidad de los
resultados y segin Cohen & Goémez (2019), se garantiza mediante el uso de fuentes
confiables y verificadas, asi como la recoleccion y andlisis exhaustivo de datos que
reflejan la realidad de la normativa y su aplicacion, donde a su vez, se detallan los
contextos y condiciones del estudio de manera que los resultados puedan ser aplicables o
comparables a otros entornos normativos o investigaciones similares en paises con
condiciones legales comparables. Finalmente, se refuerza mediante un proceso de
documentacion clara y transparente de cada etapa del estudio, permitiendo que cualquier

investigador pueda revisar, evaluar o replicar la metodologia aplicada.

Este enfoque asegura que la investigacion no solo sea sélida en términos
académicos, sino que sus conclusiones sean confiables y replicables para que en futuras
investigaciones puedan con los criterios de riesgos los investigadores asegurarse un

estudio de calidad.
3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion se lleva a cabo y en estricto apego a los principios
éticos y normativos que rigen el &mbito académico. Se asegura la confidencialidad y el
anonimato de todos los participantes, garantizando que la informacién recolectada se

utilizara exclusivamente para el analisis, la discusion y la formulacion de conclusiones.
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Esta investigacion es original y se evita la recopilacién o copia de trabajos anteriores,
citando adecuadamente todas las fuentes conforme a las normas APA en su séptima

edicion en espafiol.

Para Romero et. al, (2022) Los principios éticos fundamentales son el respeto a la
dignidad humana, la honestidad en la representacion de los datos y la equidad en las
relaciones de investigacion. Ademas, se fomenta la veracidad y la transparencia en la
informacion, respetando siempre los derechos de terceros y evitando cualquier conducta

que pueda comprometer la integridad ética, como el plagio o la duplicidad.

De esta manera, la investigacion no solo satisface los requisitos académicos de la
Universidad, sino que también contribuye al avance del conocimiento profesional de

manera ética y responsable.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Resultados y Triangulacion

Conforme con Bermudez et. al (2021) menciona que, los resultados es un informe
de recoleccion de datos de la investigacion realizada. Por esto responden a los objetivos

planteados y para finalmente interpretarlos de manera concisa y objetiva.

Para Aguilar & Barroso (2015) precisan que, dentro de la triangulacion se puede
utilizar varios campos de investigacion, esto es para incrementar la validez de los datos,
a su vez la triangulacion figura como el resultado de un proyecto comparando la

informacion para visualizarlo de diferente perspectiva.

En el contexto de este subcapitulo, se hace una exposicion de los resultados lo
cual obtuve a través de las entrevistas con los especialistas correspondientes de la

materia).

A continuacion, los resultados:



Entrevistas:
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Primera Etapa: Respuesta de los entrevistados

TABLA 1. Objetivo general: Analizar los desafios del marco normativo peruano en la Protecciéon del Consumidor en el Comercio

Electronico, 2023.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

. Cuales considera que son los desafios del Marco Normativo Peruano en la proteccion del

consumidor en el comercio electronico?

(E-1)

Considero que el problema empieza por parte de la evolucion rapida del comercio electronico vs
los procesos legislativos de la proteccion al consumidor. En nuestro pais tenemos muchos
desafios como son la falta de identificacion y fiscalizacion de proveedores en las plataformas
digitales que actuan como intermediarios entre el consumidor y el proveedor, como es el modelo
de negocio llamado dropshipping, que muchos de los consumidores no tienen conocimiento, al
momento de saber quién es el responsable en casos de los productos defectuosos, la demora de
entrega de algin producto o la garantia, por lo que faltaria una regulacion en nuestro CPDC de
los modelos de negocios para que, al momento de realizar un reclamo por parte del consumidor

pueda tener una proteccion y seguridad juridica.
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(E-2)

Sabemos que se han implementado el libro de reclamaciones en las plataformas digitales,
modificando la Ley 29751 siendo un avance y aporte en nuestra legislacion, pero existen aun
muchos desafios como son: La publicidad engafiosa, La proliferacion de ventas en redes sociales
y plataformas no reguladas, lo cual dificulta la proteccion del consumidor y la formalizacion del

comercio electronico.

Por otro lado, el desafio de la proteccion de datos personales, en donde al manejar mucha
informacion, se pueda exponer riesgos como suplantacion de identidad, fraudes, etc.; siendo mas
inseguro para el consumidor. Finalmente tener en cuenta al organismo de INDECOPI, teniendo
un problema de dilacion indebida y una ineficiencia administrativa en temas relacionados a
plazos o demora de atencion en resolucion de conflictos, pueden desincentivar los reclamos de

los propios consumidores.

(E-3)

Todos somos consumidores y compramos de via online, pero uno de los problemas es que muchos
consumidores no conocen sus derechos, no adquieren informacion clara y veraz de alglin

producto o servicio que deseen adquirir. También, el deber de idoneidad por parte de las empresas
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que no cumplen con lo prometido como la publicidad engafiosa, las clausulas abusivas existentes
en contratos fisicos y electronicos, siendo un problema por los casos que se presentan en el Peru

por tener una norma muy generalizada para la proteccion del consumidor.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

., Considera que las sanciones previstas por el Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor son efectivas para combatir las practicas comerciales desleales en plataformas de

comercio electronico?

(E-1)

Tiene una efectividad muy limitada en el comercio electronico, quizéas en el CPDC en el Titulo
IT de contratos el articulo 49 en adelante expliquen de manera detallosa las clausulas abusivas,
pero sigue siendo un tabu para el comercio electronico en nuestro pais, porque siguen reiterando

estas malas practicas dafiando a los consumidores.

Se debe de sancionar a las empresas con mayor rigurosidad y proporcionalidad para corregir estas
practicas desleales, mas alld del tema econdmico, como una suspension de las actividades de

manera temporal o permanente.

Dentro del CPDC en el procedimiento sancionador se detallan las multas y sanciones como se

tipifica en el articulo 110 calificando de la infraccion leve a la més grave.
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(E-2)

Las sanciones estan estructuras bajo la realidad problematica de nuestro sistema de consumo en
el comercio electronico, considerando que las sanciones deben de ser mas severas como un cierre
permanente de la empresa por incumplimiento de la norma, pero no hay una ley especifica que

lo regule.

Considero que se detallen de manera explicita las multas, sanciones, medidas correctivas, y
plazos, pero deberian de implementar de manera permanente un registro de las empresas que
cometen este tipo de practicas comerciales desleales, como indica en articulo 119 que Indecopi
lleva un registro por todas las sanciones o infracciones que cometieron las empresas por un

tiempo de 4 afios siendo muy poco tiempo, cuando deberian tenerlo siempre.

No son tan efectivas las sanciones para proteger al consumidor de préacticas comerciales desleales.

(E-3)

No son efectivas las sanciones en el Peru, porque si fueran efectivas no tuviéramos tantos
problemas en las practicas comerciales desleales comprando por internet y esto se debe a muchas
razones como son los montos que cobran a las grandes empresas, que muchas veces son montos
muy por debajo del flujo que ganan, la falta de supervision en donde las autoridades tienen los

recursos limitados o sin una tecnologia que apliquen para la deteccion oportuna de las practicas
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desleales, las plataformas del extranjero que muchas veces evaden responsabilidad en procesos
de sanciones y nuestro marco legal no se actualiza con los avances tecnoldgicos. Como
soluciones deberian aumentar el monto de las multas que sean proporcionales a los ingresos de
las empresas, aplicar un sistema de deteccion de empresas responsables con un sello certificando
la calidad de atencion y el proceso de compra al consumidor, los acuerdos con empresas
extranjeras para que asuman responsabilidades en nuestro pais y actualizar el marco normativo

educando al consumidor con publicidades frente a todas las practicas desleales.

PREGUNTA/ (Considera necesario realizar modificaciones o actualizaciones en la ley 29751 para
ENTREVISTADOS reforzar la proteccion de los consumidores peruanos en el comercio electronico?
Si, considero necesario algunas modificaciones para poder abordar los desafios del comercio
electronico. La obligacion de brindar una informacion transparente en donde las plataformas
detallen sus términos y condiciones, la politica de devolucion y privacidad, la informacion como
(E-1)

el RUC, la direccion y el contacto de los proveedores. La regulacion del "dropshipping" que
actuan como intermediario donde las empresas aplican este modelo y no asumen responsabilidad

con el cumplimiento de la entrega del pedido, para asi tener un responsable en casos de
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incumplimiento y asegurar la confianza del consumidor. En el comercio electrénico se comparte
mucha informacion sobre todo al momento de realizar un pago con tarjeta, lo cual, deberian de
aplicar una seguridad avanzada de proteccion de datos personales de los consumidores para evitar

el robo cibernético o fraudes.

(E-2)

Si, definitivamente una actualizacidon por lo avanzado que estd el comercio electronico en el
mundo y siendo un problema que genera incertidumbre en nuestro pais, por ejemplo aplicar la
calificacion y puntuacion de los productos de manera obligatoria para ver referencias de personas
reales y no sean manipuladas ayudaria a la eleccioén de productos por parte de los consumidores,
también se debe incluir algunas normativas o disposiciones para fortalecer ese criterio como un
derecho al desistimiento que es diferente a una devolucion y el consumidor pueda realmente
ejercer su derecho, asegurandose de que las plataformas cumplan con ciertos estandares de

calidad.

(E-3)

Si, es necesario modificar la Ley 29571 para implementar el derecho al retracto o también
llamado el derecho al desistimiento, que en paises como Espafia, México, Colombia, Chile y

Brasil tienen tipificado este derecho, ayudando a que los consumidores puedan devolver el
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producto o desistirse del servicio contratado via online dentro de un plazo razonable y
responsable sin necesidad de justificar, sin penalidades para fomentar la confianza y proteccion

del consumidor en el mercado digital.
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TABLA 2. Objetivos Especifico 1: Analizar los derechos de los consumidores que garanticen la debida proteccién en el comercio

electronico, 2023.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

(En su opinion, cree que los consumidores estan suficientemente informados sobre sus

derechos cuando realizan una compra por internet?

(E-1)

— No, siendo hasta el dia de hoy un problema al no tener informacion sobre sus derechos, muchos
no devuelven un producto defectuoso por falta de tiempo y al momento de realizarlo la empresa

te pone un limite de tiempo y quedando en la responsabilidad del consumidor.

— Muchos de los consumidores no saben que tienen el derecho a devolver los productos ya sean
defectuosos o pueden realizar una reclamacion por compensacion en caso de retrasos de la

entrega.

— Las empresas que tienen paginas web colocan los términos y condiciones de manera extensa y el
lenguaje juridico muchos no lo entienden generando una aceptacion inmediata del consumidor
donde muchos les genera una frustracion por aceptar por ejemplo cargos no autorizados, las

politicas de devolucion o el problema de un producto.
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En las zonas alejadas donde si hay muchas compras por internet no solo en Lima suelen ser mas
vulnerables ante estafas, abusos y la famosa publicidad engafiosa por la falta de conocimiento

basica de sus derechos.

(E-2)

En mi opinidn, creo que estan informados de manera superficial, mas no, de manera suficiente y
extensa lo cual es una barrera significativa, en las épocas del consumismo masivo donde la
posicion de los términos y condiciones lo ponen al final con una letra pequefia siendo dificil de
leer para muchos consumidores con textos muchas de las veces extensos, desanimando al

consumidor de leer y no apliquen un resumen de lo que dicen.

Por ejemplo, en el caso de politicas de devolucion que, si ponen un plazo, pero te cobran el envid

o tienes que recogerlo perdiendo tiempo teniendo desventaja del mismo consumidor.

Las famosas compras de black Friday, cyber wow o muchas de las compras rapidas con limites
de tiempo que los peruanos aprovechan por las ofertas y muchos de esos productos vienen
defectuosos y al momento de solicitar un reembolso aceptaron comprar sin leer términos ni
condiciones reflejando la moda y la falta de cultura siendo beneficioso para empresas grandes o

empresas informales que utilizan estds campafias.
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(E-3)

No estan lo suficientemente informados y por eso ocurren muchos fraudes o el aprovechamiento
de la empresa, siendo un tema relevante estos ultimos afios después de la pandemia surgio las

compras solo por internet.

Un problema es la falta no solo de educacion quizés de cuidado al momento de elegir una pagina
web donde realizar las compras y no identificarlas si son seguras, si tienen los términos y
condiciones y por el apuro pueden ser una pagina falsa o pirata que si sucede como la banca para

robar dinero y datos.

Elrol de las plataformas que ahora las estan implementando, pero no estan en todas son los videos
interactivos para educar al consumidor, explicarles cada derecho y solucion ante alguna

problematica.

Los términos y condiciones que colocan un texto largo y dificil de interpretar con temas juridicos
por ser un contrato por el uso de datos, informacion, publicidad, devolucidn, etc. siendo hasta

ahora un problema al no poner un texto menos complejo de leer.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

.Considera que los derechos de los consumidores garantizan de manera efectiva la debida

proteccion en el comercio electronico?
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(E-1)

Considero que no es efectiva, a pesar de que contamos con un marco normativo, no es
suficiente, por lo que la falta de supervision y fiscalizacion hacen dificil la proteccion al

consumidor.

Recibir informacion clara, veraz del producto o servicio, lo cual el consumidor antes de realizar
alguna compra debe de saber las caracteristicas, el precio total con impuestos y costos

adicionales, politica de garantia para evitar fraudes.

El derecho a la proteccioén de una publicidad engafiosa lo cual no debe de incluir falsa
informacion para solo vender un producto o servicio por lo que no garantiza una debida

proteccion por la falta de control.

Derecho a tener calidad y seguridad en los productos de lo contrario el consumidor tendré otro

derecho que es la reparacion, cambio de producto o devolucion del dinero.

Los derechos de los consumidores estan establecidos en nuestro pais es muy débil y se necesita
modificar la norma, implementar una mayor fiscalizacion y crear una ley establecida para el

comercio electronico ya que solo se rige por la ley 29571.
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(E-2)

A pesar de que esta tipificada en el articulo 1 del CPDC no son suficientes para garantizar una

debida proteccion del consumidor en el comercio electronico.

El derecho a un trato justo, equitativo, sin discriminar asi sea la condicion econdémica.

El derecho a una reparacion del producto o devolucion de la cantidad pagada.

El derecho a la proteccion de interés economico del consumidor, de las clausulas abusivas, o de

cualquier otra informacion de productos o servicios, que muchas veces no la brindan.

La efectividad de estos derechos depende mucho de la capacidad de los mismos consumidores

para que se respete y se cumplan por parte de las empresas online.

El marco normativo peruano debe ser més estricto en torno a sanciones o multas para que sean

mas prudentes al momento de alguna adquisicion del consumidor con una evaluacion constante.

Muchas de las nuevas tecnologias como la IA o nuevos modelos de negocios que terminan siendo
comercio electronico no estan a la par en modernizacion con las normas de nuestro pais siendo
mas limitado en respetar los derechos que no especifican en la norma, convirtiendo al consumidor

vulnerable.
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(E-3)

No garantizan de manera efectiva una proteccion teniendo un problema serio en cuanto al
consumidor, muchas de las veces no cumplen el derecho a tener procedimientos céleres para la

atencion de reclamos o denuncias a las autoridades que suele ser una tarea dificil de solucionar.

El derecho a ser escuchado a fin de defender los intereses del consumidor en los medios sea de

entidades publicas o privadas.

Lo dificil o cansado que puede ser es el tramite de reclamar, que muchas veces tienen que
contactar al proveedor y esperar una respuesta lo cual siempre suele ser negativa en caso de que
el consumidor pida una devolucién de dinero y suelen desincentivar al consumidor porque es un

bajo monto.

Los derechos que tienen los consumidores al comprar en plataformas digitales extranjeras no

saben donde acudir si no tiene representacion en nuestro pais.

El derecho a elegir productos de calidad, a ser informados por la empresa sobre los que cuenta.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

.Cree que la legislacion peruana deberia implementar en el comercio electronico practicas

internacionales para proteger mejor al consumidor?
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(E-1)

Si, deberia de implementarse y modernizarse por el crecimiento acelerado del comercio
electronico en masas y la evolucion constante de la tecnologia en todo el mundo y en nuestro

pais.

Por ejemplo, como en la UE cuenta con el derecho de desistimiento que es de 14 dias con sus
respectivos términos y condiciones, adoptar requisitos de devolucion siendo muy limitada en

nuestro pais.

La proteccion de datos personales que es muy importante dentro del comercio electrénico donde
en Pertl lo utilizan siempre de manera indebida la informacion, siendo peligroso para el
consumidor, debiendo colocar como indica la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo
economico (OCDE), lo cual nuestro pais no es miembro, pero recomienda las mejores practicas

de grandes empresas de paises como USA o Espafia.

Todas estas practicas ayudarian bastante a contribuir al pais y a mejorar como consumidores y
proveedores respetando las normas y la economia digital, sin embargo, se necesita el apoyo del

gobierno para que sea efectivo todas las practicas internacionales.
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(E-2)

Si, siempre una mejora en nuestro pais y todo lo que funcione en el extranjero deberia de

implementarse para una mejor gestion de consumismo en el Pert.

Por ejemplo, la proteccion contra fraudes y la capacidad de fiscalizacion mediante una aplicacion
pueden detectar en tiempo real lo que las empresas pueden llegar a cometer contra el consumidor

como en USA y Canada.

Las campafias de prevencion y sensibilizacion para los consumidores acerca de sus derechos,
como lo realizan en Europa siendo practicamente obligatorio, a diferencia que en nuestro pais
tienen que cometer algun delito y esperan para colocar alguna prevencion siendo inseguro para

el consumidor.

Mientras mejores practicas y el desarrollo de la tecnologia estén a nuestro alcance considero que

es adecuado colocar las y hacer las practicas internacionales.

Las practicas internacionales son necesarias para el progreso de nuestro pais y siendo un mercado

amplio con movimientos agigantados del consumo diario debe asumirse y tipificarlas en el Peru.
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(E-3)

Los incentivos para que las empresas pequenas se formalicen y cumplan los estdndares de calidad
y servicio al consumidor y muchas ventas que se realizan son por las redes sociales sin ser

autorizadas y teniendo responsabilidad limitada.

En Europa tienen un sistema donde los consumidores pueden denunciar de manera mas facil las
practicas desleales, la falsa publicidad, las resefas falsas, la informacion que no es clara, veraz,

lo contrario que es Pert se necesita una infraestructura digital con mejores actualizaciones.

En Europa obligan practicamente a que las plataformas deben de proporcionar desde el comienzo
brindar una informacion clara, acerca del precio del producto lo que implica los cargos, el

impuesto, siendo muy comun en el Pert que se visualice al momento de pagar en linea.
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TABLA 3. Objetivo Especifico 2: Analizar el rol que realiza INDECOPI para garantizar la proteccion del consumidor en el comercio

electronico,2023.

PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

.Considera que INDECOPI esta desempeiiando un buen rol para la proteccion del

consumidor en el comercio electronico?

(E-1)

— INDECOPI desempefia bien, pero tiene mucho que mejorar en temas de adaptacion a modelos
digitales. Implementaron el libro de reclamaciones virtual mejorando notablemente la
transparencia y crecimiento del comercio en nuestro pais. Tienen desafios grandes como el
modelo de negocio dropshipping por la falta de control, convirtiéndolo algo normal e
irresponsable. La falta de control de las tiendas en lineas informales como en Facebook, tiktok,
Instagram. La supervision tecnoldgica que se necesita para una mejora y rapidez en atencién al
consumidor finalmente debe de aplicar una mayor fiscalizacion con el uso de la IA para que sea

mas rapido y preciso.

(E-2)

— A pesar de los esfuerzos que realiza el INDECOPI para una mejor proteccion, considero que
faltan mayores recursos y educacion a los consumidores, a pesar de la implementacion del libro

de reclamaciones es insuficiente, deben de ser mas severos en las medidas correctivas para las
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empresas, por el tema de fraudes y abusos que es lo mas recurrente en las compras en linea,
fortalecer los mecanismos de denuncias con moderna tecnologia con vigilancia constante,
simplificar los procedimientos, agilizar los trdmites, ampliar canales de atencion, publicar resefias
de las empresas con mayor infracciones cometidas cada afio, brindar informacién oportuna a las
universidad, escuelas para que tengan mayor conocimiento del tema, siendo todo importante para

que se desempefie una mejor proteccion.

Considero que INDECOPI es una entidad que debe de preocuparse por la publicidad engafiosa,
una mejor fiscalizacion, proteger los datos de los consumidores, dar beneficios a las empresas

que cumplen con la proteccion del consumidor como incentivos fiscales, también tener una lista

(E-3)
publica de todas las empresas que incumplen con la normativa para que se vayan regularizando
y quitarlos de mencionada lista, la falta de un sistema mas eficiente de quejas donde muchas
veces se cuelga la pagina para volver hacer el trdmite siendo muy tedioso para muchos usuarios.
PREGUNTA/

ENTREVISTADOS

.Como evalua la respuesta de INDECOPI frente a quejas o denuncias de los

consumidores en el comercio electronico?
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(E-1)

Indecopi tiene muchas limitaciones, en cuanto a las quejas o denuncias los consumidores suelen
quejarse mucho por la misma atencion teniendo demoras en resoluciones, la ineficacia en su
pagina web, en muchos casos suele ser engorroso para los usuarios que no estan familiarizados
con la tecnologia siendo mayores de edad los méas afectados, Para algunos procesos quizas con
una ampliacion de personal capacitado para enfocarse netamente en el tema atendiendo por

teléfono, en las redes sociales, en un canal de WhatsApp siendo mas flexibles.

(E-2)

Como acttia Indecopi ante las denuncias o las quejas en lo particular si hay un progreso, pero
existen desafios, ya que la institucion tiene una alerta al consumidor y muestran campafias que
se reflejan en las redes sociales o en tendencias para informas al publico, también tienen su pagina
oficial para las denuncias demostrando una garantia de proteccion al consumidor, aunque tienen
una limitada fiscalizacion y supervision de empresas, proveedores nacionales e internacionales,

la falta de sanciones a empresas que reinciden a no colaborar, teniendo que ser mas restrictivos.

(E-3)

Indecopi tiene el compromiso de resguardar a los consumidores, a protegernos, pero tiene que

mejorar en el aspecto de quejas y denuncias que es lo més resaltante, tienen un sistema en linea
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que permite a muchos consumidores a ejercer su derecho pero a veces suele ser tedioso, teniendo
mecanismos de solucion de conflictos demostrando interés de proteccion al consumidor, sin
embargo deberian de implementar la TA que estd muy de moda para identificaciones de mala
conducta, las sanciones, los plazos de resolucion y dar la informacion completa a los

consumidores.

PREGUNTA/ . Qué modificaciones o actualizaciones deberia implementar INDECOPI para una
ENTREVISTADOS proteccion mas efectiva y adecuada frente al comercio electronico?
Las modificaciones que debe de tener son:
El modelo de negocio dropshipping, en caso de responsabilidad.
La informalidad de ventas por internet en las redes sociales o paginas web que no cumplen con
(E-1) los estandares.

La supervision de la IA para casos de fiscalizacion.

El desarrollo de una base de datos publica donde se clasifiquen las plataformas de comercio

electronico si cumplen o no con la normativa.

(E-2)

Deberian de implementar lo siguiente:
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Las medidas correctivas en torno a los fraudes cibernéticos y abusos.
El desarrollo de campanas en universidades y escuelas para la proteccion del consumidor.
Ver en tiempo real como avanza los tramites que un consumidor realiza ante Indecopi.

Crear un canal de mediacion antes de pasar a las sanciones formales para ahorrar mas tiempo y

que sea en el momento.

(E-3)

Indecopi tiene que implementar y modificar para una proteccion segura del consumidor lo

siguiente:
Educar al consumidor, exponiendo los derechos del articulo 1 del CPDC.
Sanciones drasticas para que las empresas piensen en respetar las normas.

Promover incentivos a empresas que cumplan con su funcion cada 3 meses o medio afo.
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Interpretacion y Analisis de las respuestas anteriores

TABLA 4. Objetivo General: Analizar los desafios del marco normativo peruano en la Protecciéon del Consumidor en el Comercio

Electronico, 2023.

INTERPRETACION Y ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

PREGUNTAS
/ENTREVISTADOS

E-1 E-2 E-3

(Cudles considera que
son los desafios del Marco
Normativo Peruano en la
proteccion del consumidor en el

comercio electronico?

— En el presente caso, se considera que los desafios son: la falta de identificacion y
fiscalizacion de proveedores en las plataformas digitales que actlian como intermediarios
entre el consumidor y el proveedor como el dropshipping, establecer quien asume la
responsabilidad frente al consumidor al momento de realizar la compra, ademas, los
problemas como la publicidad engafiosa, la irregularidad en las ventas por redes sociales,
los plazos para la resolucion de conflictos por parte de Indecopi, los plazos para la

devolucion de productos defectuosos, la informacidon que deben brindar las empresas acerca
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de los productos o servicios que comercializan y el desconocimiento por parte de los

consumidores acerca de los derechos estipulados en el articulo 1 del CPDC.

(Considera que las
sanciones previstas por el Codigo
de Proteccion y Defensa del

Consumidor son efectivas para

Las sanciones previstas en nuestro codigo no resultan del todo efectivas, porque siguen
habiendo casos de practicas desleales, por ejemplo las multas y sanciones no son disuasivas
para las grandes empresas, también la falta de supervision por parte de las autoridades

correspondientes como el Indecopi y como indica en articulo 119 del CPDC que Indecopi

combatir las practicas lleva un registro por todas las sanciones o infracciones que cometieron las empresas por un
comerciales desleales en tiempo de 4 afios siendo muy poco tiempo, cuando deberian tenerlo siempre para mantener
plataformas de comercio informado al consumidor.
electronico?

(Considera necesario Es necesario realizar modificaciones y actualizar la ley 29751, lo cual se propone la

realizar ~ modificaciones 0
actualizaciones en la ley 29751

para reforzar la proteccion de los

obligacion de brindar la informacion completa como términos y condiciones, politicas de
devolucion, datos del proveedor como el RUC, su direccion, el nimero de contacto y las

garantias sobre los productos y servicios que ofrecen.
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consumidores peruanos en el

comercio electronico?

De igual forma, mejorar la normativa en cuanto a la publicidad engafiosa, en cuanto a las
personas conocidas o famosas como los influencers donde se debe de exigir la informaciéon
real, la creacion de un registro de plataformas de internet dentro y fuera del pais con

revisiones cada 3 meses o medio afio y asi poder reducir la informalidad.

Es necesario implementar el derecho el derecho al desistimiento, que en paises como
Espafia, México, Colombia, Chile y Brasil tienen tipificado este derecho, ayudando a que

los consumidores puedan devolver el producto o desistirse del servicio contratado via online.

TABLA 5. Objetivos Especifico 1: Analizar los derechos de los consumidores que garanticen la debida proteccion en el comercio

electrénico, 2023.

INTERPRETACION Y ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

PREGUNTAS
/ENTREVISTADOS

E-1 E-2 E-3
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(En su opinién, cree que
los consumidores estan
suficientemente informados sobre
sus derechos cuando realizan una

compra por internet?

No estan informados de manera adecuada solo superficial lo cual limita el correcto ejercicio de
los derechos, asimismo, el CPDC tipifica lo que es la devolucion de productos y reclamaciones
por compensacion ante algun retraso, donde los consumidores tienen desconocimiento de dicha
informacion, igualmente, el lenguaje tedioso y juridico que genera una frustracion aceptando
condiciones que puedan ser desfavorables para los consumidores por futuros reclamos del
producto o servicio, del mismo modo los consumidores en campafias como Black Friday o cyber
wow aceptan los términos y condiciones comprando apresuradamente un producto con
descuento y sin saber la calidad del producto, por lo tanto, se requiere textos mas resumidos y

comprensibles para los consumidores.

(Considera  que los
derechos de los consumidores
garantizan de manera efectiva la
debida proteccion en el comercio

electronico?

Se considera que los derechos de los consumidores no garantizan la proteccion al consumidor
por desconocimiento de la norma, por la reincidencia de casos por los reclamos y denuncias que
presentan los consumidores, debido a las malas practicas cometidas en el comercio electronico
por parte de los proveedores y empresas intermediarias al no recibir informacion clara de
precios, garantias y caracteristicas de productos, por lo que, se necesita una regulacion

especifica en torno al comercio electronico en nuestro pais, para un buen funcionamiento en
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tramites, procedimientos de control y sanciones que garanticen la calidad de la compra de

productos y servicios ofrecidos.

(Cree que la legislacion
peruana deberia implementar en
el comercio electronico practicas
internacionales para proteger

mejor al consumidor?

Si, se deberia implementar y adoptar practicas de otros paises como en Espafia, México o Brasil

que desarrollan en su legislacion el derecho al desistimiento.

La proteccion de datos personales como lo desarrolla la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico (OCDE), lo cual nuestro pais no es miembro, pero recomienda las

mejores practicas de grandes empresas de paises como USA o Espaia.

Las campafias de prevencion y educacion al consumidor acerca de sus derechos, como lo
realizan en Europa siendo practicamente obligatorio, a diferencia que en nuestro pais tienen que
cometer algun delito y esperan para colocar alguna prevencion siendo inseguro para el

consumidor.




84

TABLA 6. Objetivo Especifico 2: Analizar el rol que realiza INDECOPI para garantizar la proteccion del consumidor en el comercio

electronico,2023.

INTERPRETACION Y ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

INDECOPI estd desempenando
un buen rol para la proteccion
del consumidor en el comercio

electronico?

PREGUNTAS E-1 E-2 E-3
/ENTREVISTADOS
(Considera que — INDECOPI no desempaia bien su rol ya que hay desafios significativos, como la supervision

de negocios con plataformas web, también el famoso dropshipping que es un modelo de
negocio intermediario, igualmente los mercados digitales informales como se utilizan en las
redes sociales para los fraudes y abusos en compras por internet, del mismo modo, los canales
de atencion suele ser deficientes en cuanto a plazos de resolucion de casos, del mismo modo,
la lucha por la publicidad engafiosa, la manera como Indecopi maneja la publicidad de

concientizar a los consumidores ahora es muy baja que afios anteriores.
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(Como evalia la
respuesta de INDECOPI frente a
quejas o denuncias de los
consumidores en el comercio

electronico?

Con el tema de atencion a las quejas y denuncias suele ser delicado por la ineficacia en
contestar de manera oportuna INDECOPI donde deberia de mejorar la atencion, la demora
por el incumplimiento de los plazos, siendo necesario aplicar sanciones mas estrictas de
empresas reincidentes, finalmente si demuestra el compromiso como institucion encargada
de velar por la proteccion del consumidor pero deberia de optimizar con el uso de la IA la

deteccion de malas practicas y la resolucion més rapidas de casos.

(Qué modificaciones o
actualizaciones deberia
implementar INDECOPI para
una proteccion mas efectiva y
adecuada frente al comercio

electronico?

Las modificaciones que deberia de implementar son:
La regulacion del modelo de negocio dropshipping.
El control de la informalidad por ventas en redes sociales.

Creacion de bases de datos que clasifique las plataformas para detectar si cumple o no con

la normativa.
Medidas correctivas de fraudes y abusos cibernéticos.

Herramientas de monitoreo en tiempo real de empresas que suelen estar reincidiendo en

cometer alguna falta o infraccion.

Educacion obligatoria y constante de los consumidores en medios de comunicacion.
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Incentivos de manera periodica a las empresas que promuevan, ayuden y cumplan con la

normativa.
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Jurisprudencia:

Tabla 7. jurisprudencia

JURISPRUDENCIA
Resolucion 1971- En este caso, el consumidor adquiri6 un producto en la plataforma virtual (comercio
2016/CC2 electronico) de Lineo Perti S.A.C, sin embargo, la empresa cancel6 de manera precipitada la compra

y reembolsé el dinero al consumidor, justificandose por falta de stock. Por lo tanto, El INDECOPI
determind que la empresa Lineo Perti S.A.C si incumplié con el deber de idoneidad y no estaba
facultado para resolver unilateralmente el contrato afectando seriamente las expectativas del

consumidor, declarando fundada la denuncia, sancionando a la empresa.

RESOLUCION 0067- El consumidor Segundo Eloy Tuesta compré via pagina web de la tienda por departamento
2020/INDECOPI-LAM Ripley S.A una laptop Asus, pero no le entregaron con las caracteristicas que estaba publicitada, ante

dicho suceso el consumidor primero presentd su reclamo y luego interpuso una denuncia, por la

infraccion del articulo 18 Idoneidad y articulo 19 obligacion de los proveedores del CPDC, donde
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se declara fundada la denuncia, se confirma una sancidén y pago de costas del procedimiento contra

la tienda.

RESOLUCION 1723-
2023/SPC-INDECOPI

La empresa Comercial Mont S.A.C (Platanitos) fue denunciada por la Asociacion de
Consumidores y Usuarios de la Region Ancash por incluir clausulas abusivas en su pagina web, por
lo cual INDECOPI sancion6 a la empresa con 9,1 UIT y retirar las cldusulas de su portal como son

los cambios y devoluciones de las prendas.

Resolucion 3484-
2023/SPC-INDECOPI

El presente caso plantea que la Asociacion de consumidores y usuarios de la region Ancash
interpone una denuncia contra la empresa de fabricacion de prendas de vestir Windhaiven S.A.C
(WIN) por incluir en los comprobantes de pago una clausula abusiva explicando que no aceptan
cambios ni reembolsos de las prendas adquiridas ya sea en liquidacion, promociones, ofertas o con
descuentos, y donde ordena la sala especializada en proteccion al consumidor del tribunal del
Indecopi colocar tanto en la tienda fisica y virtual un aviso visible de los cambios y devoluciones
mediante Resolucion 3484-2023/SPC-INDECOPI adquiridos en WIN y finalmente fueron

sancionados.
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Resolucion 2636-
2024/SPC-INDECOPI

Se aborda el caso de una Distribuidora de Relojes y Accesorios S.A.C (Chronos Pert),
sancionada por incluir clausulas abusivas dentro de los términos y condiciones de su pagina web.
Dichas clausulas exoneraban a la empresa de toral responsabilidad por interrupciones en el servicio
y posibles dafios derivados del uso de su pagina web, lo que tipifica en el CPDC. El Indecopi coloco
una multa de 9,10 UIT a la empresa ordenando la modificacion de las cldusulas cumpliendo con la

normativa de proteccion al consumidor.
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4.2. Discusion de Resultados

Para Exposito (2003) explica que la discusion de resultados se vertebra a costa de
la naturaleza de los datos recopilados como resultado de la investigacion, sea de aspectos
conceptuales, citas de la investigacion, y los aspectos de la metodologia de la

investigacion.

Siendo una seccidn de la investigacion de tesis, donde se va a interpretar todos los
hallazgos obtenidos de los objetivos tanto general como especificos para fortalecer y

enriquecer el estudio presentado.

Objetivo General: Analizar los desafios del marco normativo peruano en la

Proteccion del Consumidor en el Comercio Electronico, 2023.

En la presente investigacion se ha determinado que existen desafios en el Marco
normativo peruano, el coddigo de proteccion y defensa del consumidor, para la proteccion
del consumidor en el comercio electronico, por la necesidad de la modificacion de la ley
29751 para una debida regulacion sobre todo en los desafios presentados como son el
dropshipping, como se concuerda con los autores de trabajos de investigacion, Ojeda et
al (2021) y Orellana (2023), quienes explican los problemas con las empresas
intermediarias y como el dropshipping siendo un modelo de negocio no regulado en
nuestro pais con muchas complicaciones en los procesos de compra, sigue siendo un

desafio sin responsabilidad legal para los consumidores afectados.

En cuanto al deber de idoneidad, segin la Resolucion 1971-2016/CC2 por el
incumplimiento de este deber se reconoce que las empresas ofrecen productos con
problemas de stock, la ilusién del consumidor y la poca empatia de parte del proveedor

en donde esto concuerda con el autor Carbonell (2015) refiriéndose a la Idoneidad como
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debe proteger al consumidor frente a los productos defectuosos, la publicidad engafiosa,

las clausulas abusivas, la falta de transparencia en condiciones de calidad y servicios.

Asimismo, se debe de considerar de manera necesaria la ley de proteccion de datos
personales D. Leg.1377, ya que en el comercio electrénico se maneja una gran cantidad
de datos e informacion del consumidor. La falta de armonizacion entre ambas normativas
junto a la ley 29571, deja expuesto al consumidor a riesgos de filtracion y uso indebido
de informacion personal. En este sentido, la ausencia de medidas especificas de seguridad
digital y privacidad en las transacciones electronicas constituye un gran riesgo que

requiere regulacion urgente.

Por otro lado, uno de los problemas que se detectd fue la falta de tipificar el
comercio electronico en el codigo de proteccion y defensa del consumidor siendo un
desafio general para la presente investigacion teniendo a la Ley 29571 como respaldo del
consumidor, muchos paises tienen muy claro y especifico el comercio electrénico como
en Colombia que lo tienen desde el afio 1999, teniendo varias referencias para poder
lograr una mejora en nuestro sistema de movimiento masivo en el consumo, con el avance
de las tecnologias atrasandonos gravemente, concordante con el autor Sedano (2020),

siendo una desventaja para nuestro pais.

Objetivos Especifico 1: Analizar los derechos de los consumidores que

garanticen la debida proteccion en el comercio electronico, 2023.

En el presente objetivo, explica como los derechos de los consumidores se
encuentra en el capitulo I del TITULO I articulo 1 del Cédigo de proteccion y defensa del
consumidor (CPDC) para garantizar una compra segura al consumidor coincidiendo con

los autores como Vargas et al. (2024) lo cual deben proteger a los consumidores o usuarios
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de los proveedores y evitar que salgan perjudicados en la relacién del consumo para tomar

una decision oportuna en relacion de calidad y servicio.

En cuanto a los derechos de los consumidores un problema constante que se
identific6 fue el derecho a la informacién clara y veraz que es fundamental para el
consumidor tener la descripcion del producto y servicio. Esto concuerda con Fernandez
& Rodriguez (2018) siendo un derecho fundamental para acceder a la informacion es un
derecho humano, teniendo como caracteristica principal la transparencia, para poder
asegurar la participacion de los ciudadanos, siendo de suma importancia en las paginas
web para leer y comprender los términos y condiciones, donde se encuentra toda la
informacion relativa al uso y funcionamiento del producto o servicio, siendo un desafio

en el comercio electronico.

La ley de proteccion de datos personales juega un rol importante en cuanto a la
garantia de los derechos del consumidor en el entorno digital, ya que regula la
recopilacion, almacenamiento y tratamiento de informacion personal. Sin embargo, se ha
identificado que muchas plataformas de comercio electronico en el Perti no cumplen
adecuadamente con los principios de consentimiento informado y seguridad de datos, lo

que expone a los consumidores de posibles fraudes y vulneraciones de privacidad.

Por otro lado, se debe de proteger al consumidor para que no se perjudiquen y
puedan tomar una adecuada decision antes, durante y después de la compra teniendo en
consideracion el derecho a una eficaz proteccion de los productos y servicios, el derecho
a tener informacion rapida, eficiente, veraz , el derecho de la proteccion de sus intereses
econdmicos, en especial de las clausulas abusivas, El derecho a un trato equitativo y
objetivo en todo acuerdo comercial, el derecho a una restauracion o devolucion del
producto, a un nuevo servicio, o en casos predecibles del presente cddigo, al reembolso

del dinero, el Derecho a la libre eleccion de los productos y servicios adecuados, a la
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proteccion de sus derechos mediante procesos rapidos, con minimas formalidades, gratis,
dependiendo del caso y el derecho a la indemnizacion por los dafios y perjuicios, lo cual
no se respetan muchos de los derechos de nuestro ordenamiento juridico afectando la
relacién de consumo en calidad y servicio de acuerdo con los autores como Vargas et al.

(2024).

En cuanto la investigacion ha revelado el derecho al desistimiento que no esta
tipificado en la normativa de nuestro pais, pero ayudaria al consumidor a poder realizar
una devolucién sin justificacion con un plazo determinado para que se genere una
flexibilidad de ciertos consumidores no desean un producto, siendo uno de los derechos
establecidos en Latinoamérica, con las legislaciones comparadas, de acuerdo con los
autores de articulos previos como el de Urdaneta (2018) y Molina (2017), lo cual se

refieren a explicar el desistimiento sin afectar al proveedor del consumidor.

Objetivo Especifico 2: Analizar el rol que realiza INDECOPI para garantizar la

proteccion del consumidor en el comercio electronico,2023.

Respecto al presente objetivo especifico, el Rol de Indecopi es una entidad
reguladora que protege al consumidor, promueve la libre competencia y garantiza el
respeto a la propiedad intelectual, ofreciendo los canales para todo el publico en general
para que presenten denuncias o reclamos proporcionando multas o medidas correctivas
donde prime la justicia pero se encontr6 deficiencias como el uso de la plataforma digital,
los plazos y la resolucion de conflictos de manera efectiva y oportuna segun las
entrevistas realizados y el autor Tassano (2016) donde explican la necesidad de que
Indecopi sea mas productivo, que lidere debates de politicas de competencias, teniendo
como misién promover el desarrollo del mercado mediante la supervision y sancién a

empresas que no cumplan con lo que esta tipificado y establecido en la normativa peruana.
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Por otro lado, se evidencia la urgencia de modificar y actualizar la Ley 29571, en
coordinaciéon con otras normativas relevantes como la Ley de proteccion de Datos
personales D. Leg.1377, para cerrar los vacios legales que afectan a los consumidores en
el entorno digital. La implementacion de medidas especificas para la proteccion de datos
en el comercio electronico y el fortalecimiento de la fiscalizacion de las plataformas
digitales por parte de INDECOPI podrian contribuir significativamente a mejorar la

seguridad y confianza de los consumidores en las transacciones en linea.

Por lo tanto, se necesita una mejor regulacion y sanciones mas severas por parte
del Indecopi de acuerdo a lo que genera la empresa para que sea mas estricto y no cometan
las empresas el incumplimiento de la norma ya que muchos consumidores no estan de
acuerdo y se encuentran en desamparo por las labores del Indecopi sin poder garantizar

una seguridad juridica como explica el autor de su tesis Soto (2021).

Se puede evidenciar los desafios que existen y necesitan una modificacion,
actualizacion de la norma 29571 por los vacios legales existentes, la jurisprudencia que
explica como hasta la actualidad se siguen dando casos, por falta de una debida
proteccion, ademas por el incumplimiento de proveedores que se aprovechan muchas

veces de la necesidad de compra de los consumidores.
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Figura 1: Primera categoria de la proteccion del consumidor y subcategorias
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Figura 2: Segunda categoria del comercio electronico y subcategorias

El comercio electronico

96

Practicas comerciales

| desleales

Se refiere a las
conductas que se desarrollan
en el comercio fisico y
electronico, distorsionando la
competencia perjudicando a
los consumidores.

Donato (2019)

Son aquellas acciones
que en el marco de comercio
va en contra de la buena fe, la
idoneidad y equidad.

Casado (2022)

son las estrategias
| | empleadas por proveedores
o empresas con medios
fraudulentos, engafios,
afectando los derechos de
los consumidores.

Arroyo (2017)

Borja (2020) Perdigén & Leén &
Madrigal Martell (2019)
(2018)
El deber de Idoneidad

La idoneidad se
refiere entregar el producto o
brindar el servicio en funcion
de lo que espera recibir el
consumidor

Durand (2023)

El principio de
Idoneidad protege al
consumidor frente a los
productos defectuosos, la
publicidad engafiosa, las
clausulas abusivas, la falta de
transparencia en condiciones
de servicios y la calidad.

Carbonell

(2015)

El proveedor
puede eximirse de
responsabilidad a causas
imputables como la
~ fabricacion,
comercializacion y
manipuleo del producto
0 servicio

Muchaypiiia

(2020)




97
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

Primera. — La presente investigacion ha puesto en evidencia los desafios que
enfrenta el marco normativo peruano respecto a la proteccion del consumidor en el
comercio electronico, a pesar de que tenemos la Ley 29571 conocida como el cddigo de
proteccion y defensa del consumidor, no existe una normativa donde esté regulado el
comercio electronico en el Pert, haciendo mas dificil atn el problema, dejando vacios en
la norma que genera desconfianza y falta de protecciéon del consumidor. Por lo que
muchos desafios como el dropshipping que es un modelo de negocio digital intermediario
que opera sin asumir responsabilidades frente a los consumidores afectados, genera
inseguridad juridica limitando al consumidor hacer valer sus derechos, a su vez, el deber
de idoneidad que debe de ser respetada por los proveedores ya que en la jurisprudencia
se presentaron casos donde no cumplen con las expectativas del consumidor y generan
quejas y denuncias fomentando y revelando la existencia de los desafios respecto al

comercio electronico.

Segunda. — El analisis respectivo de los derechos de los consumidores en el
comercio electronico ha permitido identificar las falencias, si bien se estd redactado en el
codigo de proteccion y defensa del consumidor, los derechos esenciales del consumidor
como brindar informacion clara y veraz del producto o servicio, la proteccion frente a las
clausulas abusivas, el derecho a la restauracion y devolucion del producto deja en
evidencia que en la practica no se cumple de manera eficiente. Por otro lado, uno de los
problemas que falta colocar en la normativa es el derecho al desistimiento, lo cual limita
al consumidor devolver algun producto sin la necesidad de justificar, pero dentro de un

plazo determinado, como en otras legislaciones de otros paises.
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Tercera. - Indecopi siendo un organismo publico que protege al consumidor, su
presencia y actuaciéon en el comercio electronico genera muchas deficiencias, la
plataforma digital de atencion no es muy eficiente, los plazos para la resolucion de
conflictos son largos, y en el caso de las sanciones para las empresas no se ajustan al
presupuesto teniendo como reincidencias de cometer faltas muy graves convirtiéndose en
proveedores infractores, generando incertidumbre en los consumidores, sin
actualizaciones dificultando la fiscalizacién adecuada en el comercio electronico, por lo
tanto es necesario fortalecer el rol de Indecopi como la modernizacion de sus
procedimientos, una mayor sancion a las empresas y asegurandose que sea mas efectiva

la proteccion al consumidor.

Cuarta. — El proyecto de Ley modifica el CPDC para regular el comercio
electrénico y garantizar la seguridad de productos y servicios ofrecidos de manera online,
Se amplia el ambito de aplicacion con el Articulo III e incluyen precisiones en las
definiciones de proveedores, distribuidores, productos, servicios y habitualidad en el
Articulo IV, reconociendo el modelo de negocio digital como el dropshipping. Asimismo,
se refuerzan las obligaciones de los proveedores como la idoneidad y la veracidad de
productos y servicios ofrecidos en medios fisicos y digitales mencionado en el articulo
19. Ademas, se incorporan nuevas disposiciones sobre el comercio electronico el articulo
IV, numeral 9 y el dropshipping articulo 1V, numeral 10, junto con la introduccion del
derecho al desistimiento el articulo 59-A, que permite a los consumidores retractarse
dentro de un plazo de 5 dias hébiles con un reembolso de méaximo 7 dias habiles. Estas
modificaciones buscar fortalecer la proteccion al consumidor y prevenir las clausulas

abusivas.
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5.2. Recomendaciones

Primera. - Se recomienda modificar de manera expresa el cddigo de proteccion
y defensa del consumidor que emplee conceptos y especificaciones como el dropshipping
y otros modelos de negocios, para proteger de incumplimientos contractuales o fraudes,
asimismo es de suma importancia el derecho al desistimiento para los consumidores que
desean devolver un producto dentro de un plazo determinado como ocurre en otros paises,
demostrando una mejora en el servicio-calidad y compra de los consumidores en el

comercio electronico.

Segunda. - Para fortalecer los derechos de los consumidores en torno al comercio
electronico y puedan tomar decisiones de manera informada y no equivocada se necesita
modificar o implementar conceptos mas claros, condiciones de compra, plazos de entrega.
A la vez que el estado refuerce las campaifias de educacion al consumidor en el entorno
digital, para que estén prevenidos y no caer en estafas, teniendo en cuenta la seguridad

juridica y los casos que se presentan como las cldusulas abusivas y el deber de idoneidad.

Tercera. - Se recomienda modernizar los mecanismos de atencion y fiscalizacion
con Inteligencia artificial al INDECOPI, con soluciones mas rapidas, plazos de respuestas
que identifiquen la gravedad del problema por cada caso, teniendo sanciones mas severas
para que se d¢ la confianza de los consumidores en las compras digitales y reducir de
alguna manera los problemas ante posible futuros abusos de parte de proveedores o

empresas intermediarias.

Cuarta. - Se recomienda aplicar un proyecto de ley coque modifique el CPDC
para regular el comercio electronico y garantizar la seguridad de productos y servicios
ofrecidos en los canales via online. Esta normativa debe ampliar el &mbito de aplicacion

de la ley, precisar definiciones clave e incluir modelos de negocios digitales como el
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dropshipping. Asimismo, es fundamental reforzar las obligaciones de los proveedores
sobre la idoneidad y autenticidad de los productos y servicios, ademas de establecer el
derecho al desistimiento para que los consumidores puedan retractarse de compras en
linea dentro de un plazo determinado, con garantia de reembolso. La implementacion de
esta ley fortaleceria la proteccion del consumidor y reduciria la presencia de cldusulas

abusivas en los contratos.
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5.3. Propuesta de Ley
PROYECTO DE LEY

Autor y Bachiller, Andrea Concepcion Hurtado Herrera, de la Universidad
Privada Norbert Wiener, desempefiando el derecho de iniciativa legislativa conforme al
articulo 2° inciso 17 de la Constitucion Politica del Perd, asimismo siguiendo los
lineamientos del articulo 76 del Reglamento del congreso de la republica del Peru,

presento la propuesta de ley:
TITULO:

LEY QUE MODIFICA EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, PARA REGULAR EL COMERCIO ViA ONLINE Y
GARANTIZAR LA SEGURIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS

EN CANALES DIGITALES.
EXPOSICION DE MOTIVOS

El comercio electronico se ha expandido por todo el mundo, de una manera
exponencial incrementando la economia del pais, lo cual permite realizar compras en
todas partes del mundo, reduciendo tiempos al momento de eleccion de productos sin
necesidad de ir a una tienda fisica, a la vez fue crucial durante la época de pandemia de
la Covid-19; en donde se compraba hasta lo mas minimo, adquiriendo diversos productos
y servicios, realizando multiples transacciones; sin embargo existen deficiencias y una
serie de irregularidades a consecuencia de modelos de negocios, informalidad, practicas
abusivas y los canales de atencion que no garantizan una debida atencion, proteccion y
seguridad en los canales digitales para que el consumidor pueda tener mayor confianza y

tranquilidad en realizar una compra.
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Este es un problema persistente en el pais, debido a que la Ley 29571, conocida
como el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se utiliza de manera general,
sobre todo para el consumo en tiendas fisicas, sin garantizar una calidad minima de
servicios y proteccion a los consumidores generando casos de personas naturales y
juridicas que lastimosamente recurren a denuncias y quejas, cuya tramitacion resulta
tediosa y extendida en el tiempo e inclusive con sanciones no proporcionales o tardias,
asimismo el CPDC no contempla los modelos de negocios como el dropshipping, el
derecho de desistimiento de productos y servicios que ain no se aplica en nuestro pais,
en ese sentido se aprecia la falta de modernizacion de la norma para la atencion de las
denuncias o los reclamos y sobre todo la falta de idoneidad a través del comercio

electrénico en el pais.

Con base en lo sefalado, La ley 29571 tipifica principios y derechos que deben
respetarse al momento de realizar un consumo ya sea de manera fisica o virtual.
Respetando el articulo 1 donde se desarrolla de manera general los derechos del
consumidor como brindar la informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible; también el acceso al realizar denuncias o reclamos. Asi como le tratamiento de
las clausulas abusivas, las obligaciones de los proveedores que deben de cumplir asi sea
el comercio fisico como en el electronico teniendo que cumplir con la seguridad,

transparencia y calidad, ofreciendo garantia en los productos y servicios.

Con la finalidad de buscar una mejora en el ano 2022 se aprobo la ley 31435 que
reduce el tiempo para la atencion de reclamos reduciéndolo de 30 dias a 15 dias habiles
para los proveedores de productos y servicios y en el aio 2024 se aprobo6 el dictamen que
exige a las plataformas digitales contar con el libro de reclamaciones modificando el

articulo 150 y 151 de la Ley 29571, siendo un avance lento por parte del Estado.



103

En el tema de dropshipping que actia como un intermediario genera dificultades
en atencion al cliente cuando no asumen la responsabilidad en temas de calidad o el envio
del producto, perjudicando a los consumidores siendo un modelo de negocio con baja
reputacion, por otro lado el tema de las cldusulas abusivas limitan al consumidor
colocando trabas al momento de querer devolver un producto o generar un afijacion de
condiciones desleales en temas de contratos, el tema del desistimiento de productos limita
mucho la proteccion al consumidor por querer devolver un producto adquirido sin dar
explicaciones dentro de un plazo establecido, aunque exista un canal digital para
denuncias o quejas tienen una deficiencia en torno a la atencioén y la manera que deberia
detectar con ayuda de inteligencia artificial la identificacion del denunciante y el
denunciado para que sea mas efectiva y precisa dando una posible solucion con los plazos
y una comunicacion para empatizar con el consumidor, finalmente la falta de idoneidad
de los proveedores que no cuentan con los estandares de calidad, seguridad y el
cumplimiento de la norma en cuanto a los productos y servicios generando una

desconfianza al cliente.

Dado lo expuesto, el objetivo del presente proyecto de ley, es que se esclarezca
los conceptos como el dropshipping, reforzar de manera objetiva la eliminacion de las
clausulas abusivas, que las empresas se limiten a colocarlas en el contrato de comercio
electronico, establecer el derecho al desistimiento de los productos y servicios adquiridos
via online, asegurando a los consumidores la posibilidad de devolver productos no
deseados dentro de un plazo que no afecte tampoco al proveedor y la idoneidad
estableciendo requisitos a los proveedores como un certificado de calidad en el servicio,
obligando a brindar informacion del producto, la devolucion y las politicas,

implementando auditorias para asegurar que cumplan con los estandares minimos
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requeridos y de ser el caso, se apliquen sanciones proporcionales dependiendo del flujo y

tamafio de la empresa.

Por lo tanto, el proyecto de ley tiene como propdsito modificar el codigo de
proteccion y defensa del consumidor, Ley 29571, regular el comercio electronico y
garantizar la seguridad de productos y servicios ofrecidos en los canales digitales, de

manera mas especifica y responsable para que no afecte al consumidor.

Es esencial que la protecciéon al consumidor se tome muy enserio y vaya
acompafiado de los avances tecnoldgicos, para evitar desfases y que las posibles

infracciones sean casos excepcionales y no recurrentes como vemos en la actualidad.
ANALISIS COSTO BENEFICIO

La propuesta de la presente Ley que modifica el codigo de proteccion y defensa
del consumidor, Ley 29571, para regular el comercio electronico y garantizar la seguridad
de productos y servicios ofrecidos en canales digitales, no genera ningtn costo al estado
peruano ni al tesoro publico; a diferencia de ello, ayuda a implementar una mejora en la
normativa, aportando en la economia del pais de forma responsable teniendo buenas
referencias para una mejora en la seguridad del consumidor, fomentando las buenas

practicas.
EFECTO DE LA NORMA EN LA LEGISLACION VIGENTE

La propuesta de ley presentada no contraviene a la constitucion politica del Peru,
ni otras normas de nuestro sistema legal, lo cual busca actualizar el marco normativo
vigente para una mejor proteccion al consumidor, garantizando la seguridad, confianza

ante los desafios que acontece.
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FORMULA NORMATIVA

LEY QUE MODIFICA EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, PARA REGULAR EL COMERCIO VIiA ONLINE Y
GARANTIZAR LA SEGURIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS

EN CANALES DIGITALES.
EL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Ha dado la siguiente Ley:
Articulo 1.- Objeto de la Ley

La presente Ley tiene por objeto regular el comercio electronico y garantizar la
seguridad de productos y servicios ofrecidos en canales digitales, esclareciendo los
conceptos como el dropshipping, reforzar la eliminacion de las clausulas abusivas,
limitando a los proveedores a colocar en sus contratos de comercio electronico,
Incorporacion del derecho de desistimiento de productos o servicios ofrecidos online con
un plazo de 5 dias habiles, asegurando la devolucidn sin necesidad de justificar ni asumir
responsabilidad de costos y el cumplimiento de la idoneidad, mediante la modificacion

de la Ley 29571.

Articulo 2.- Modificacion del articulo III numeral 2, articulo IV numerales 2
inciso 1,3,4,8, capitulo III articulo 19 del titulo preliminar del Cédigo de proteccion

y defensa del consumidor.
Articulo ITL- Ambito de aplicacién

2. Las disposiciones del presente Codigo se aplican ... en el territorio

nacional a través de cualquier via o cuando sus efectos se producen en éste.
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Articulo I'V.- Definiciones
2. Proveedores. - Las personas naturales o juridicas [...].

1. Distribuidores o comerciantes. - Las personas naturales o juridicas que
venden ... Incluyendo los modelos de negocios desarrollados mediante
plataformas electronicas y negocios donde se comercializa con productos
gestionados de manera directa con proveedores externos, dentro y fuera del

pais.

3. Producto. - Es cualquier bien mueble o inmueble, ..., el cual puede ser

ofrecidos directamente por el proveedor o mediante uno o varios intermediarios.

4. Servicio. - Es cualquier actividad de prestacion de servicios que se ofrece en el
mercado, ..., los cuales pueden ser ofrecidos directamente por el proveedor o mediante

uno o varios intermediarios.

8. Habitualidad. - Se considera habitual aquella actividad que se realiza de
manera comun y reiterada ..., incluso en los canales digitales. Este concepto no estd

ligado a un niimero predeterminado de transacciones ...
Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios

ofrecidos a través de medios fisicos y/o digitales; por la autenticidad de las marcas ...

Articulo 3.- Incorporacion del numeral 9 y 10 en el articulo IV del Titulo

Preliminar y el articulo 59-A de titulo III Capitulo III.
TITULO PRELIMINAR

Articulo I'V.- Definiciones



107

9. Comercio Electrénico. — La compra y venta de productos o servicios, a través
de medios electronicos, como los sitios web, aplicaciones de teléfonos moviles u otros

analogos.

10. El dropshipping. - Modelo de negocio mediante el cual el proveedor no
cuenta con el producto en stock, si no que recibe y gestiona el pedido derivandolo a un
tercero quien es el encargado de la preparacion y entrega del producto o de brindar el

servicio al consumidor.
Incorporacion del articulo 59-A Derecho al Desistimiento

El derecho al desistimiento es la posibilidad que tiene el consumidor de retractarse
de una compra o contrato dentro de un plazo en los canales digitales, sin necesidad de

justificar su decision ni asumir responsabilidad en costos adicionales.

El consumidor puede retractarse de la adquisicion de bienes o servicios a través
de medios digitales en un plazo de 5 dias habiles, contados desde la recepcion del

producto o la contratacion del servicio.

El proveedor debe de garantizar la devolucion total del importe dentro de un plazo
de 7 dias habiles como maximo contados desde la comunicacion del desistimiento que

puede ser por cualquier medio de comunicacion.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Esta legislacion comenzara a regir a partir del dia siguiente a su publicacion en el

Diario Oficial El Peruano.
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Tabla 8

Anexo 1: Matriz de categorizacion

TITULO: “Los desafios del Marco Normativo Peruano en la Proteccion del Consumidor en el Comercio Electrénico, 2023,
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Problema de

Pregunta de

oL s Objetivo General Hipétesis Categorias Subcategorias Preguntas Metodologia
Investigacion Investigacion
“Los desafios del Pregunta General - Analizar los Hipétesis General 1. La proteccion  Los derechos del ;Cudles considera que Enfoque:
Marco Normativo ;Cuédles son los desafios del marco -  Existe una relacion del consumidor  consumidor son los desafios del Cualitativo
Peruano en la desafios que enfrenta  normativo peruano  significativa entre los Marco Normativo Disefio:
Proteccion del el Marco Normativo en la Proteccion desafios del marco normativo El rol de Peruano en la Descriptivo
Consumidor en el Peruano del Consumidor en peruano y el nivel de INDECOPI proteccion del Teoria
Comercio frente a la Proteccion el Comercio  proteccion del consumidor en consumidor en el Fundamentada
Electrénico, del Consumidorenel  Electronico, 2023. el comercio electronico en el comercio electrénico? Tipo de
2023”. Comercio afio 2023. Investigacion:
Electronico, 2023? Basica.
Pregunta Objetivos Hipétesis Especificas 2. El Comercio  Practicas (Considera que las Técnica:
Especifica Especificos - Existe una relacion Electronico comerciales sanciones previstas por Entrevistas
- (Cuales son los -  Analizar el significativa entre la falta de desleales el Codigo de Analisis
alcances de los alcance de los wuna regulacion clara 'y Proteccion y Defensa documental
derechos que tienen  derechos del efectiva en el comercio El deber de del Consumidor son Instrumentos:
los  consumidores consumidor que electrénico en Peri y la Idoneidad efectivas para combatir Guia de
para protegerse  garanticen la  vulnerabilidad de los las practicas entrevista.
frente al comercio debida proteccion consumidores, lo que comerciales desleales Guia de analisis
electronico,2023? en el comercio favorece el incumplimiento en plataformas de de contenido

- ;/Cual es el rol que

realiza el
INDECOPI para
garantizar la
proteccion del

consumidor en el
comercio
electronico, 2023?

electronico, 2023.

- Analizar el rol que
realiza INDECOPI
para garantizar la
proteccion del
consumidor en el
comercio
electronico,2023.

de sus derechos por parte de
los proveedores de bienes y
servicios electronicos.

una relacion
entre las
limitaciones de INDECOPI
en la  supervision vy
fiscalizacion del comercio
electrénico y la eficacia de las
medidas de proteccion al
consumidor en Perq.

- Existe
significativa

comercio electronico?

(Considera necesario
realizar modificaciones
o actualizaciones en la
ley 29751 para reforzar
la proteccion de los
consumidores peruanos
en el comercio
electrénico?

Participantes:
Abogados
especialistas
Muestra:

Tres abogados
especialistas en la
materia.
Escenario:

Marco normativo
peruano.

Fuente: Elaborado por la Autora (2024)



Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

x>

Univarsidad
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Morbert Wianer

GUIA DE ENTREVISTA

TITULO: Los desafios del Marco Normativo Peruano frente a la Proteccion del
Consumidor en el Comercio Electronico, 20237,

Entrevistado/a:

Cargo:
Profesion:
Lugar v fecha:

1. ;Cuales considera que son los desafios del Marco Normative Pervano en la
proteccion del consumidor en el comercio electronico?

2. ;Considera que las sanciones previstas por el Codigo de Proteccion v Defensa
del Consumidor son efectivas para combatir las practicas comerciales desleales
en plataformas de comercio electronico?

3. ;Considera necesario realizar modificaciones o actualizaciones en la ley 29751
para reforzar la proteccion de los consumidores peruanos en el comercio
glectronico?

4. ;En zu opimon, cree que los consumidores estan suficientemente informados
sobre sus derechos cuando realizan una compra por internet?

5. ;Considera que los derechos de los consumidores garantizan de manera
efectiva la debida proteccion en el comercio electronico?

6. ;Cree que la legislacion peruana deberia mmplementar en el comercio
glectronico practicas internacionales para proteger mejor al consumidor?

7. ;Considera que INDECOPI esta desempefiando un buen rol para la proteccion
del consumidor en el comercio electronico?

8. ;Como evalia la respuesta de INDECOPI frente a quejas o denuncias de los
consumidores en el comercio electronico?

9. ;Que modificaciones o actualizaciones deberia implementar INDECOPI para

lina proteccién mas efectiva v adecuada frente al comercio electronico?



Anexo 3. Evaluacion de rigurosidad del instrumento (un experto)

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las categorias
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NO

DIMENSIONES/items

Pertenencia

Relevancia

Claridad

Subgerencias

OBJETIVO GENERAL/

SI

NO

SI

NO

SI

NO

; Cuales considera que son los desafios
del Marco Normativo Peruano en la
proteccion del consumidor en el comercio
electronico?

X

X

; Considera que las sanciones previstas
por el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor son efectivas para
combatir las practicas comerciales
desleales en plataformas de comercio
electronico?

X

( Considera necesario realizar
modificaciones o actualizaciones en la ley
29751 para reforzar la proteccion de los
consumidores peruanos en el comercio
electronico?

OBJETIVO ESPECIFICO 1

NO

SI

NO

SI

NO

(En su opinion, cree que los
consumidores estan suficientemente
informados sobre sus derechos cuando
realizan una compra por internet?

; Considera que los derechos de los
consumidores garantizan de manera
efectiva la debida proteccion en el
comercio electronico?

X

(Cree que la legislacion peruana deberia
implementar en el comercio electronico
practicas internacionales para proteger
mejor al consumidor?

X

OBJETIVO ESPECIFICO 2

NO

SI

NO

SI

NO

( Como considera que el INDECOPI esta
desempefando su rol en la proteccion del
consumidor en el comercio electronico?

X

; Como evalua la respuesta de INDECOPI
frente a quejas o denuncias de los
consumidores en el comercio electronico?

X

;, Qué modificaciones o actualizaciones

deberian implementar INDECOPI para

una proteccion mas efectiva y adecuada
frente al comercio electrénico?

X




122

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Correcto

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ |
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.

DNI:

Especialidad del validador: Magister en Proteccién al Consumidor.

1.Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2.Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

3.Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
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Anexo 4. Consentimiento informado

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVE STIGACION DEL CIEIVRI
CODIGD WIER BN 0
MO W UPNW-EE BFOR-DEE FEWIEION: O

FECHA: 110212322

Titulo de proyecto de investizacion: “Los dazafios dal Marco Mormative peruane en la protaccion
del consunudor en el comercio electronico, 20237

Investigador  HUETADO HERREEA ANDEEA CONCEPCION
Institucionies) ¢ Umversidad Privada Worbert Wianer (UPRT)

Estamos invitando a usted a participar en un esmudio de investizacion titulade: “Los desafios dal Marco
Mormative perazno en la protaccion del consumidor en el comercio electrénico, 20237 De fecha 14/02/2024
v version. 0. Este es un estudio dezarrollado por investizadores de la Universidad Privada Morbert iener

(UPNW).
. INFORMACION

Proposito del estudio: El propasito de este estudio es analizar los desafios del marco normative perano en
la proteccion del consumider deatro dal comercio alectrdnico aplicade en Lima Metwopolitanz, 2023, Sa
ajecucion permitira identificar laz brechzs lagalss, evzluar 2] impacto de las pormativas exiztentes on la
proteccion efectiva de loz conmmmidores, con el fin de gemersr conciencia pars que proMIEvan UK mMAarco
nonmative mis eficiente v adaptado 2 las necasidades del comercio slectronice sn nuestro pais.

Duracion del estudio (meses): 6 meses
N® esperado de participantes: 3 Abogados Ezpecializtas,

Criterioz de Incluzion ¥ excluzion:

[Na deben recivferse volunianas enire Qrupos “VLNerabiss™ presds, sOi0s00s, Shorgenss. marginacos, estudiEnias o
Empleacs coN relschnes SCAOBMICES ¢ Scandmicas con el Nvesiigadar, aic. S50 que /8 inveshgacidn edunde 2n un
herefcl concredo ¥ iEngibie para dicha pobiacion p el dissfo 857 1 requiera).

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este zstudic 52 le realizara los siguisntes
DrOCES0S:

= 3avaarealizar una enirevista.
+  Zomup pimero axpecifico de prapuntas 2 contestar,
=+ Puede durar aprozimadamente 20 mirutes,

La extrevista puede demorar unes 20 mimotes v los resnltados 2o 1o entreparan 3 usted en forma individual v
2o almacenarin rezpetsando la confidencialidad v su anonimato.

Riesgos:
Bu participacion en el estodio me prasenta datos confidenciales anonimos.

Beneficio::
Usted se beneficiard del presents provects, s2 enviara a través de correos a los sbogados.
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FORMULARIC DE CONSENTIMIENTO INFORMADO{FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVE STIGACION DEL CIELVRI

il CODIBD: VER BIDN: i1

N-":!Hui-lli--l'"ll“ UPNYW-EE §.FOR-S88 FEEICHE O FECHA: 11872022

Costos & imcentives: Tlsted no passrd ninghm costo monstsrio por su participacion em la presemte
investizacidn Asi mismo no recthiri ninsfin incemtive econdemico ni medicamentos 8 cambio da =

Confidencialidad: MNozotroz gusrdsvemos la informacion recolectzda con codigos pars resguardsr su
identidad. 5i los resuliados de este esmudio son publicados, 1o se moswara ninguns informacion que pemmita
g1 identificacion. Los archivos no seran mostrados 3 ninguna persond zjens al equipo de estudio.

Derechos del paciente: L3 participacion en &l presents esmodio s volumtaria. 5i usted lo decide pusde
negare a participar en el ssmadio o retivarse de éste en cualguisr momento, sin que ssto gcasions ninFuma
ponalizacion o pérdida de lov beneficios v derechos que tisne como mdividus, come avi tampoco
modificaciones o restricciones al derecho 2 la atencidn médica

Preguntac/Contacta: Pusde comunicarse con al Imvestisador Principal dAndrea Concepeion Hurtado
Herrera, celulgr 058417048, correo elecoronice jréandrea@gmal com

Aﬁmmmsemﬂﬂmﬁhﬁﬁmmiﬂiﬁﬂmmﬂq

Contacto del Comité de Etica: Dra. Yewmy M. Bellido Fuentes, Presidemta del Comité de Etica de la
Universidad Morbert Wiener, parz la imvestizacion de la Universidad Morbert Wiener, Email:
comité erica@uwiener adu pe

Il. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He laide 12 hoja de imformacidn del Farmularis de Consantimisnte Informada (FCI), v declare haber racibido
una explicacidn satizfactoria sobre los abjetivos. procedimientas v finzlidades del astudio. Sa han respondida
todas mis dudas ¥ preguntas. Comprendo que mi decision de participar es voluntaria ¥ conozco mi derecho
2 retirar mi consentimiento en cuzlquier momento, sin que esto me perjudique de ninguns manera. Racibire
una copia irmada de este consentimisnto.

@ .

Hombre participante: Nombre investgador. Andrea Concepeion Hurtado
Hemera

DI DNI: 73002682

Fecha: Fecha: (08062024)

Nom3: Ls fvma o2l f8shigo o rEpresentants legal 85 0oNgaiona 5040 Cuando & paricipante liene aljuna aiscapsciasd que
Je Impidia frmar o IMpAMIr S0 huslia, 0 8F & G350 08 N0 SALEF (SEr | BSCTDI,

Pagina 2 de 2
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FORMULARID DE COMSENTIMIENTO INFORMADO{FCI) EN UN ESTUDID DE
INVE STIGACION DEL CIEIVRI

CODIa0 WVER EIDN: 01
Howbert Wb UPNW-EE E-FOR-DBE REWVIEILH: O

FECHA: 110812022

Titunlo de proyecto de investizacion: “Loz dezafios dal Blareo Nommative peruanc en la proteceion
del consumidor en el comercio electromico, 20237

Investigador t HUETADD HEFEEREA ANDEEA COMNCEPCION
Inztitucionies) 1 Universidad Privada Worbert Wisner (UPNW)

Estamoz fmvitando a usted a participsr en un estudio de investizacion titulado: “Los dezafios del Marco
Hormative peraano en la protaccion dal consumidor en el comercio electronico, 20237 De facha 14/08/2024
v version.0__. Este es un estudic desarrollade por investizadores de 1z Universidad Privada Morbert fensr

{UPNW).
l.  INFORMACION

Proposito del estudio: El propadsito de este estudio es analizar los desafios del marco normative peroand ea
la proteccion del consumider deatro dal comercio electranico aplicado en Lima hletropolitana, 2023, Sa
gjecucicn permitira identificar laz brechasz lagales, svaluar 2] impacto de las pormstivas exiztentes en la
proteccion efectiva da los consumidores, con el fin de gemerar conciencia para gue promISvan uR Ao
normetive mas eficiente v adaptado 2 12z necesidades del comercio electronice sn nuestro pals.

Daracion del eztudio (mezez): § mezes
N® esperado de participantes: 3 Abogadoz Ezpecialistaz.

Criterioz de Inclozion v excluzion:

[Ma depben reciufarss VoIUNTanas enie grupos VWNershissT aresgs, SOI05005, Shorgenss. marginadas, estudisniss o
EMpi=acss con relScAInes SCA0SMICES ¢ econdmicas con el ivestigadar, ic. Baiva qus i3 inveshigacidn mdunds 20 un
beneficla concreto | iSngibie psra dicha pobiacion | el dissAo 250k requiera).

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este esiudio s2 le reslizard los siguisntes
DroCesos:

+  Zavaarealizar una sntrevista.

+  Zpnue pumero expecifico de preguetas 2 contestar.
=+ Puede durar aprogimadamente 20 minutes.

La grrevizza puede demorar nnes 20 minwtos v los resnlizdos 22 le entregaran s usted en forma individuoal v
za alrmacenaran respetando la confidencialidad v su anonimato.

Riesgos:
%n participacion en el estudio mo presenta datos confidenciales andnimos.

Beneficios:
Usted se beneficiara del presents proyacto, se enviara a travas de correos a loz sbogados.

Pagina 1 de 2
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FORMULARIC DE CONSENTIMIENTO INFORMADO{FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVE STIGACION DEL CIEIVRI

COD00: VER BIONH: 81

v el )
Meainay e UPNW.-EE §.FOR-BEE REVIEICH: O FECHA: 1108/2022

Costos & imcemtives: Usted »o pagsara ningon costo monstario por su participacion en la presamte
investigacion Asi mizmo, no recibird ninsin incentive econdmico ni medicamentor a cambio de su
Confidencialidad: Mozotros guardaremos la informacion recolectada con codigos para resguardsr su

identidad. 5i los resulizdos de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita
su identificacion. Los archivos no seran mostados @ ninguna persona ajena al equipo de estudio.

Derechos del paciente: Lz participacion en &l preseate estudio &3 volumtaria. 5i nsted lo decide puede
negarie a participar en &l ssmadio o retirarse de éste en cualguisr mermento, sin que #5to oCasione minFuna
ponalizacion o pérdida de loa bensficios v derechos gqus tisne como mdividuo, como asi tampoco
modificaciones o restricciones al derecho 2 s atencion meédica

Prepuntas/Contacte: Puede comunicarze con ol Investizador Principal dndrea Comcepeion Hurtado
Herrera, celular P80417048, corren electromice jréandrea@gmanl.com

Aﬂmﬁmnpnademmuuiq:semdﬂumﬁé deéﬁmquiﬂidﬁdpﬁmmdiu,

Contacto del Comité de Etica: Dra. Xgppy M. Bellido Fuentes, Presidents del Comité de Etica de la
Universidad Morbert Wiener, para la mvestigacion de la Universidad MNorbert Wiener, Email:
comité eticaF@uwiener adu pe

. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He laido la hoja de informacida del Formulario de Consentimisnto Informado (FCI), v declaro haber racibido
una explicacion satisfactoria sobre los ebjetivos, procedimisntos v finalidades del estudio. Se han respondida
todas mis dudas ¥ preguntas, Comprendo que mi decizion de participar es voluntaria ¥ conozco mi derecho
& retirar mi consentimisnto en cualquisr momento, sin que esto me perjudigue de ninguns manera, Recibire
uns copia firmada de este consentimiento.

E@ .

Nombre participante: Hombre invesbgador. Andrea Concepeion Hurtado
Herrera

DHI: DM 73002682

Fecha: Fecha: [06062024)

No@E; La frma o/ f8Ehgo 0 representants legal 5 00Ngiona 5040 CLENT0 & SaMinipante Nene aiguna olscapscied que
Je Impida frmar o imprimir Su hUEAE, 0 en & G550 OF N0 Jaber feer j escnDlr

Pagina 2 de 2

Frofilbkka & fepraduc on de el aSounsadlo, éshe dboumanio Impresd 88 uhb Sopla o Somirodada.




FORMULARID DE CONSENTIMIERTO INFORMADO(FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACION DEL CIEIVRI

CODg0 VER EION: 81
Horpent Wiens UFNW-EE B-FOR-DBE FEVIEON: O

FECHA: 11/DBrHkES

Titolo de proyecto de investizacion: “Los dazafios dal Mareo Mormativo peruane en lz proteceidn
del conzumidor en el comercio electronice, 20237

Investigador : HURTADO HERRERA, ANDREA CONCEPCION
Imztitucionies) 1 Universidad Privada Worbert Wiener (UFIW)

Estamos fmvitande a usted a participar en un esmudio de investigacion titulade: “Los desafios del Marco
Normativo perano en 1z proteccion del consumidor en el comercio elecironica, 20237, De facka 14022024
v version.0__ . Este e2 un estudio dezarrollade por investizadores de la Universidad Privada Morbert fensr

(UPNW).
.  INFORMACION

Propasito del estudio: El propasito de este estudio ez analizar los desafios del marco normative peroans ea
la proteccion del conzumider deatro del comercio electramico aplicado en Lima Metropolitana, 2023, Sa
ejecucion permitira identificar laz brechs: legslas, evaluar 2l impacts de las normativas esiztentes an la
proteccion efectiva de los conmumidores, con el fin de generar conciencia para Que ProMyUEvan Un HLArCo
normative més eficiente v adaptado a lzs necesidades del comercio alectrdnico en nuesiro pats.

Daracion del estudio (mesez): § meszes
N? esperado de participantes: 3 Abogados Ezpecializtaz,

Criterioz de Inclusion ¥ excluzion:

{Wo deben reciutarse voluntanos entre QrUpas Sinerables™ presas, soidsdos, shorgenss. marginados, estudlantes o
empleadss con FElECloNes SC0SMICES ¢ SCaRdmicas con & Mvestigadar, eic. Sai0 que i Inveshigaciin reaunds &n un
dereficly concreto i iEngibie para dicha pobiacion § el disefo asi i requiera).

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio s= le realizard los siguisntzs
PrOCESDS:

+  Hawvaarealizar una snoevista.
+  Sopue pumero szpecifico de prepuetas 2 confestar.
+  Puede durar aprogimadamente 20 mirutos.

La smfrevizia puede demorar unos 20 mimetos v los resnltados 2o le entregaran a usted en forma individual v
32 almacenaran respetando la confidencialidad v su ancnimato.

Riesgos:
Su participacion en el extudio mo prasenta datos confidenciales andnimos.

Beneficios:
Usted se beneficiara del presents provects, se enviara a traves de correns a loz sbogados.

Pagina 1 de 2
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FORMULARIO DE CONMSENTIMIENTO INFORMADO{FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVE STIGACION DEL CIELVRI

T 0 DGO VER BIOHN: 8
Mo Vinor UFMW-EE §-FOR-060 FE 1 ENOHE O

FECHA: 11MDErnz2

Costos & incentives: Usted no passrda ningin costo monetario por su participacion en la presante
investigacidn. Asi mizmo, no recibiri ninein incemtive econdmico ni medicaments: a cambio de =m
[ i &

Confidencialidad: Mosotros guardaremos la informacion recolectzda con codigos para resguardar su
identidad. 5i los resultzdos de este estodio son publicados, no se mostrara ninguns informacion que permita
su jdenmtificacion. Los archivos no seran mostrados @ ninguna persons sjena al equipo de estudio.

Derechos del paciente: La participacion en &l presente estudio &3 volumtaris. i usted lo decide puede
negarie 4 participar en &l ssmdio o refivarse de aste en coalguisr mormento, sin que &30 oCavions minFuna
ponalizacion o pérdida de lox bensficios v derechos que tisne como mdividuo, come avi tampoco
modificacionss o restriceiones al deracho a ls atencidn médics

Preguntas'Contacte: Puede comunmicarse com el Imvestizador Principal dndrea Comcepcion Hurtado
Herrera, colular 082427046, corren electromico jrionudrea@emal com

Ast mismo poede comumicarse con el Comits deéﬁmqu&tﬂidﬁdpr&eﬂemdiu,

Coatacto del Comité de Etica: Dra. Xeppy M. Bellido Fuentes, Presidents del Comité de Etica de la
Universidad Morbert Wiener, para la imvestizacion de la Universidad Morbert Wiensr, Email:
comité etica@uwiener. edu.pe

Il. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He latde 2 hoja de informacidn deal Formularia da Consentimisnta Informado (FCI), v declaro haber racibido
una explicacion satizfactoria sobre los objetivos, procedimientos v finslidades del astudio. Sa han respondida
todas mis dodas ¥ preguntas, Comprendo que mi decision de participar es voluntaria ¥ conozco mi derecho
a retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin que esto me perjudigue de pinguns manera. Recibire
una copia firmads de este consentimiento,

@ .

Mombre participante: Nombre nvesbgader. Andrea Concepcion Hurtado
Hemera

DMI; DHI:73002682

Fecha: Fecha: (08082024)

NOI; L3 "vMa 08/ (8500 0 IEprESENENTE \Bga 85 0DNgEI0NS S04 CUang0 & pariCIpaNte NeNe aIjuna OISCApaciTET Que
Je Impida frmar o Impeimir sU Aueds, 0 en & c850 g8 No SEber leer i escroi
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w" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universidad CIENTIFICA
Morbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima,30 de jumo de 2025

Investigadon(a)
Andrea Concepeion Hurtado Herrera
Exp. N*:1268-2025

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comité Institucional de
Ftica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué vy APROBO los siguientes documentos:

o Protocolo titulado: “Los desafios del Marco Nomativo Peruano en la proteccion del
consumidor en el comercio electronico, 2023” con fecha 26/06/2025.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Andrea Concepeion Hurtado Herrera

La APROBACION comprende ¢l cumplimiento de las buenas pricticas éticas, ¢l balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos aifios (24 meses) a partir de la emisidn
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. 5i aplica, la Renovacidn de aprobacion del proyecto de investigacion deberd
imciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

4. La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacion por parte
de las instituciones donde pretende ejecutar ¢l trabajo de investigacion.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento v fines pertinentes.

Atentamente,

Mg. Angelica Karina Minaya Galarreta
]‘rcr:idc:nta
Comite Institucional de Etica ¢ Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

AV Arequipa 440 — Sania Beatnz
Universadad Privada Norbert Wiener
Teléfono: T6-2255 anexo 3200 Cel. 981-000-698

Correo: comple @ lnsaknuwiensnsdu. pe
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