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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizé con el proposito de determinar la
Incorporacion de la tutela del usuario electrénico en el Codigo de proteccion y
defensa del consumidor, respecto a la red social del Facebook. La cual se aplicé
un disefio de investigacion No experimental descriptivo simple, aplicando el
método juridico como el comparativo, descriptivo y propositivo. La investigacion
se ubica en la linea de una investigacion Pura o Teorica Fundamental, con nivel

tedrico con datos empiricos.

Concluyéndose, que no existe de manera explicita los derechos del consumidor
en el Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en relacion al comercio
electrénico de la red social Facebook, toda vez que la ley menciona de forma
genérica a “los consumidores” enfocandose primordialmente al comercio fisico
donde el proveedor y consumidor se encuentran “face a face”. Mientras que el
consumidor electronico de la red social Facebook el contacto es abstracto, sin

otorgar mecanismos de seguridad y confianza a este tipo de comercio.

En la presente Tesis se elaboré la propuesta de Incorporacién de los derechos
gue tutela al usuario frente al comercio electrénico de la red social Facebook.
Teniendo en cuenta la importancia en estos dias dada la proliferacion
descontrolada de ofrecimientos de productos y /o servicios por la red social
Facebook, la cual actualmente no se encuentra regulado por la entidad
INDECOPI y en sus leyes de manera explicita, esta regulacion prioriza la
proteccién al usuario respecto a la seguridad en los pagos, ofrecimiento veraz de
los productos y servicio, proteccion de datos e informacion recibida de parte del

proveedor.

Palabras clave: Comercio electrénico, seguridad electrénica, proteccion del

usuario o consumidor, red social Facebook.



Abstrac

The present research work was carried out with the purpose of determining the
incorporation of the protection of the electronic user in the Code of protection and
defense of the consumer, with respect to the Facebook social network. A simple
descriptive non-experimental research design was applied, applying the legal
method as the comparative, descriptive and propositive. The research is located in
the line of a Pure or Fundamental Theoretical research, with theoretical level with

empirical data.

It was concluded that there is no explicit consumer rights in the Code of Consumer
Protection and Defense in relation to electronic commerce of the Facebook social
network, since the law mentions "consumers" in a generic way, focusing primarily
on physical commerce where the supplier and consumer are "face to face". While
the electronic consumer of the social network Facebook contact is abstract,
without granting security mechanisms and confidence to this type of trade.

In the present Thesis, the proposal for the incorporation of the rights that protect
the user against the electronic commerce of the social network Facebook was
elaborated. Taking into account the importance these days given the uncontrolled
proliferation of product offerings and / or services by the social network Facebook,
which is not currently regulated by the entity INDECOPI and its laws explicitly, this
regulation prioritizes user protection regarding security in payments, truthful
offering of products and services, data protection and information received from
the supplier.

Key words: E-commerce, electronic security, user or consumer protection,

Facebook social network.
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Introduccioén

1.1. Realidad Problematica.

El ser humano es un ser consumista, desde bienes perecibles
hasta bienes muebles e inmuebles, permitiendo a las empresas,
grandes transformaciones respecto al nexo empresa — cliente.

Precisamente en este mundo globalizado, donde el uso de las
tecnologias ha revolucionado todo sistema de interaccion entre hombre
y sociedad, dentro del mundo comercial, empresarial y consumista. Tal
transformacion conllevd al uso por doquier de las Tics, a través del
llamado internet, donde la relacion empresa — cliente ya no es
presencial o fisica sino abstracta o virtualizada.

Esta virtualizacion ha hecho mas fluida y aligerado muchas
actividades humanas, especialmente las compras por internet. Compras
en que basta hacer un click, y el pedido estd en la puerta de tu
domicilio.

Pero, estas compras realizadas tradicionalmente, te permite
saber dénde esta el establecimiento en el cual realizas tus compras, 0
conocer fisicamente a la persona que te hizo la venta, o tener de
conocimiento la razén social publicada en la fachada, por lo menos, y
gue a través de una entrega de boleta de compra-venta, uno tiene la
posibilidad de exigir una devolucién iso facto de aquel bien que
considere no satisfecho con lo que ofrecié la empresa.

Se observa en el mundo hoy en dia, que es posible contratar
virtualmente, estudios académicos, diplomados, simposios, talleres; asi
como entrega de bienes y servicios.

El sistema informatico ha modificado la economia del planeta,
ocasionando toda una variante respecto a la vida de las personas, en lo
politico y cultural. Esta situacion moderna de interrelacion entre las
empresas y el consumidor electronico a través del comercio digital o
electronico ha desencadenado un considerable aumento de las
economias de mas de un pais inmerso en el mundo electronico.
(Rodriguez G. S., 2015)



Expresa la comunicaciéon de las opciones para el consumidor se
realiza usando las tecnologias de informacion, por ello, y en ocasiones
el consumidor del comercio electronico sufre alguna insatisfaccion,
entonces es el ordenamiento juridico quien debe velar los conflictos de
interés que se originan a favor de la parte mas débil. (Vega, 2005).

Segun el Estudio de OBS sobre Comercio Electrénico (2014), se
proyecta para el 2017 un incremento anual de la Zona de Asia —
Pacifico en un 28,3% y en América Latina en un 14,96%.

En el 2019, el e-commerce facturara algo mas de 3 mil billones
de dodlares, que representa el 12,8% del total de ventas del retail. Esta
aceleracion del comercio electronico, permite el desarrollo de
oportunidades dentro del campo econdémico del mercado internacional.
Los diez paises con mayor ingreso de ventas en comercio electronico
son China, USA, Reino Unido, Japdn, Alemania, Corea del Sur, Francia,
Canada e India. (Linio, 2020)

Este aumento de comercio electronico en América Latina,
igualmente se expresa en numeros. Este niUmero crece a ritmo entre
6% y 11%, que significa 104 millones de consumidores o usuarios
electronicos en 2014 a 156 millones en 2019. Es decir, uno de cada
cuatro personas de Latinoamérica utiliza internet para adquirir bienes y
servicios. Respecto a las ventas, los porcentajes de crecimiento son
mas significativos, de un 20%, de 29.800 millones de délares en 2015 a
64.400 millones de délares en 2019, segun calculos. Lo que significa
gue, los latinoamericanos les gustan realizar compras a través de los
canales digitales o usando internet, gastando mas dinero para adquirir
sus productos o servicios por esta via. (BlackSip, 2019)

En estos ultimos afios, las ventas por internet en el pais han
incrementado visiblemente. Desde el afio 2013 hasta 2019 el retail en
Perd cuadruplico el valor total, de 611,6 millones de soles a 2 339
millones. Las categorias de ventas que repuntaron son electrénicas de
consumo, multimedia, ropa y calzado.

Las ventas electronicas en el Perd se han incrementado

precisamente por dos causas; las compafias ofrecen sus productos,



bienes o servicios de manera online a través del uso del internet ya sea
por redes sociales, delivery, plataformas, aplicaciones app, entre otros.
Y la otra razén seria porque los consumidores o usuarios electrénicos
buscan la conveniencia y comodidad de compras a traves de sitios web.

De esta realidad problematica se observa, que las Redes
sociales ha tomado un lugar muy importante en el usuario, por ser una
herramienta en la que las tiendas comerciales por ventas en internet
llegan mas rapido y a un numero mayor de clientes o usuarios.

El comercio electronico por medio de las redes sociales se
considera mas practico, por el ofrecimiento de productos, servicios. Sin
embargo, este sistema de compras por internet conlleva a la
vulneracion de los de derechos de los consumidores o usuarios, con
una limitante seguridad de las transacciones electrénicas, y veracidad
de los productos o servicios.

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico
(OCDE,2019), propone principios basicos para el control de las
conductas fraudulentas, solucion de conflictos y devolucion de
productos, asi como resguardar los datos privados del usuario.

Estos riesgos se expresan en problemas de seguridad y
generando desconfianza. Es decir, la ausencia de contacto fisico con el
articulo, escasa seguridad y credibilidad, por el hecho que las personas
juridicas o naturales no ofrecen informacién cierta, completa y precisa
de identificacion sobre el producto o servicio, asi como sus cualidades,
precios, gastos de envio, facilitando el engafo o fraude electronico. Es
asi, como también la desconfianza y la inseguridad se expresa ante los
retrasos en el envio, desperfectos o simplemente no recibir el producto.
( (Mendoza, 2018)

En este sentido, la investigacion esta orientada a determinar la
tutela que brinda la Ley del Cddigo y Proteccion del Consumidor,
respecto al usuario electrénico dentro del hoy llamado e-commerce.

La inexistencia de tutela de los derechos de manera explicita en la
normatividad vigente como es la Ley 29571 Cdédigo de Proteccion y

derechos del consumidor, conlleva a una inseguridad y desconfianza en
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el comercio electronico. Actualmente estamos viviendo dentro de un
contexto atipico, donde el incremento del uso del internet es
mayoritario, mas aun con el confinamiento, la necesidad de realizar
nuestras compras de alimentos, enceres, recreativos, y todo lo que uno
desee se puede realizar haciendo el “click’, pero esta situacidon
ocasiona toda una incertidumbre en el usuario o consumidor, al
momento de realizar su compra por internet usando especialmente

redes sociales como el Facebook.

1.2. Trabajos Previos

A nivel Internacional
(Torres, 2014) "Los derechos del consumidor en el consumo
electrénico”
Concluye: La Ley de Proteccién al Consumidor, consagra derechos y
deberes para los usuarios, por ejemplo: a no ser diferenciado
injustamente, a la confianza en el consumo, a la reposicion y
resarcimiento adecuada, asi como a recibir informacion para un
consumo con responsabilidad y a establecer operaciones de uso en el
comercio establecido. Pero dada a la nueva realidad, es util regular los
espacios en que las TICs se hacen presentes, con el fin de que las
contrataciones no lleguen a ocasionar alguna afectacion negativa en la
deseable relacion de equidad entre consumidores y proveedores.
(Sanchez, 2015) "Comportamiento del consumidor en la busqueda de
informacion de precios online”
Concluye: Menciona que ademés de los beneficios de conveniencia,
comodidad y ahorro de tiempo; se recomienda brindar informacion de
precios con la presentacion de contenidos multimedia que permitan
estimular y motivar al usuario, de manera adecuada para dar confianza
ante la observacion del producto y presentar también foros virtuales
para compartir opiniones sobre el producto objeto de la busqueda.
(Martinez, 2010) “Aspectos legales del comercio electronico”

Concluye:

11



Dada el avance del uso del internet, la gran mayoria de empresas
brindan informacibn muy poca sobre ellas mismas, sin realizar
transacciones para la compra online. Esta situacion ocasiona
resistencia para realizar pagos a través de internet, siendo ello
resultado de la necesidad de seguridad en la red y en las transacciones.
Estos hechos permiten agresiones al sistema, las cuales se pueden

solucionar usando parametros biomeétricos.

A nivel Nacional

(Llave Castillo, 2016) en su trabajo de investigacion sobre las
estrategias de marketing digital en relacién a las compras de clientes o
usuarios de Facebook

Concluye:

La investigadora plantea en el desarrollo de su investigacion etapas en
el proceso de compras, donde se enfoca en la etapa de Evaluacion de
las alternativas de venta del producto, donde el usuario busca
informacion requerida en la busqueda de informacion del producto para
llegar a una opcion final.

Asi mismo, la red social Facebook constituye un facil acceso para
anunciar y publicitar si lo comparamos con otros medios como Tv 0
radio, siendo ella una ventaja, por tener una cobertura nacional e
internacional.

Adicionalmente, brinda la sugerencia dado que las redes sociales estan
evolucionando con el tiempo, siendo al parecer un eje importante para
el desarrollo social. Por ello, el incentivo o promocién de su uso para las
empresas que conozcan a su publico usuario para brindar un mejor

servicio.

(Ayala Rivas, 2017) “La proteccién al consumidor frente al desarrollo del

comercio electrénico en el Peru”

12



Concluye:

Menciona la prioridad que dentro del campo de proteccién del
Consumidor no haya vacios respecto a la compra-venta online.
Complementa diciendo que los derechos de los consumidores o
usuarios electrénicos deben normarse, especialmente sobre las
medidas de seguridad respecto a la informacion de la empresa, lugar
real o domicilio fiscal de la misma, verificacion de URL.

El Estado ha de buscar un equilibrio en el control y regulacién hacia las
empresas, industrial y/o proveedores.

(Carrasco Tello, 2019) “La Necesidad de Regular el Derecho de
Desistimiento en los Contratos Electrénicos en el Caodigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor”

Concluye:

En los contratos electronicos celebrados existen figuras juridicas, por
ejemplo; la asimetria informatica, el derecho de desistimiento o
revocacién con cardcter potestativo de las inquietudes del usuario. Asi
también, es importante que se amplie la figura insertando “El derecho
de desistimiento” y, brindar un equilibrio respecto al contrato electronico
entre ambas partes, la regulacion dados los contextos recientes, tienen
el objetivo de regular los vacios legales generados por el desarrollo

social y econémico.

(Salazar Avalos D. , 2019) En su estudio direccionado a demostrar el
uso de la plataforma Facebook y el impacto en las ventas personales.
Concluye:

El impacto de las ventas personales tras el uso de la plataforma del
Facebook es directo y proporcional, su estadistica determiné una
relacion alta, donde se incrementa la dimension publicidad, producto,
precio y clientes.

Por otro lado, recomienda a los usuarios o consumidores finales, pedir
informacion completa sobre el producto si hay interés y siendo claro en

el mensaje y terminar con una transaccion en un espacio publico, o

13



mejor cerca a una comisaria o en su defecto un lugar que muestre

seguridad para proveedor y usuario.

(Vasquez Huaman, 2019) en su investigacion referida a los contratos
electrénicos y los efectos respecto a los derechos del consumidor,
expresa que, la norma no menciona nada respecto a la contratacion
electronica, la cual vulnera el derecho a los consumidores, dado que el
crecimiento y el desarrollo tecnoldgico actual no se encuentra
correlacionado con ley.

Asi mismo, plantea que es necesario que los usuarios o consumidores
cuenten con un marco juridico acorde a la contratacion electrénica de
manera taxativa. Que permitan a las empresas otorgar mayor confianza
a sus usuarios, respecto el precio, cualidades del producto, formas de
entrega y de pago, la solucién de controversias y todos los aspectos

requeridos y sustanciales al comercio electronico.

1.3. Fundamentacién Tedrica y Juridica del Comercio
Electronico
1.3.1. El Comercio Electrénico

Retrospectivamente, las ventas se realizaban en primer término
adquiriendo un local o espacio para poder ofrecer productos o
servicio. Donde el cliente tenia que desplazarse hasta tal sitio y
acceder a sus requerimientos de consumo.

Por el contrario, en el siglo XXI, se ha tornado todo mas sencillo,
lo convencional se quedd atras, hoy so6lo basta digitar una
transaccion de tu tarjeta de crédito y esperar a que tu pedido llegue
a tus manos, sin salir de casa.

El comercio electronico involucra a personas naturales o juridicas
ubicados en distintas jurisdicciones, y estd a mayor grado de
incertidumbre respecto a las transacciones, publicidad engafosa,

desconocimiento de los proveedores, asimetria informativa,

14



inexistencia de garantia tras el intercambio producto-usuario

electronico.

Contar con leyes que fortalezcan y aseguren confianza en la
privacidad de datos personales asi como proteccién ante practicas
fraudulentas es esencial para que los usuarios se animen a
participar de manera segura en este tipo de intercambio. (Herreros,
2019)

Caracteristicas del Comercio Electronico.

(Alvarado Salinas, 2019) Cita a Nufez A., donde diversifica al

comercio electrénico en:

a. Por la forma de Intercambio: Este proceso se realiza en dos
formas principalmente, directo o indirecto. Directo, cuando tanto
el pedido como el envio se realiza exclusivamente en linea;

mientras que el indirecto es completamente el pedido se realiza
en linea y el envio del producto tangible se realiza por medio de
otros o terceros, por ejemplo: las encomiendas.

b. Por laforma de Pago: Puede darse de dos maneras; completo o
incompleto. Completo seria cuando el pago es directamente
desde un sistema de Tics; mientras que el Incompleto se efectia
fuera del sistema de las Tics.

c. Por el Vinculo comercial de las partes: En este espacio se
logran identificar tres modos de ejecutar el comercio electronico:

o Empresa a Empresa: conocido también como B2B, por las
siglas Business to Business. Se trata de transacciones de
bienes o servicios entre personas juridicas, usando las TICs.

o Empresa a Consumidor: conocido igual como B2C por las
siglas, Business to Consumer. Se trata de vinculo comercial
entre persona juridica y persona natural (usuario electronico).

o De Consumidor a Consumidor: conocido como C2C por sus
siglas, Consumer to Consumer. Consiste en comprar y vender
un producto exclusivamente entre consumidores que utilizan
las TICs.

15



Explica (Aldana, 2018) la relacién B2C, se logran discernir varios

tipos de negociacion:

o Tienda Virtual, espacio en la cual se ofrece los productos y
Sservicios.

o E-mall, es el espacio en donde se puede encontrar varias
tiendas virtuales.

o Cuponeras, cuando en el lugar virtual se ofrecen ofertas de
ocasion.

o Marketplace, lugar virtual especifico, donde tanto proveedores y
usuarios se interrelacionan con el objetivo de vender-comprar.

o Extranet, se considera como una red cerrada, para que el
proveedor pueda compartir de manera mas confiable
informacion y operaciones con usuarios.

1.3.1.1. El Comercio electronico y las redes Sociales

En el Pert segun IPSOS (2017), un aproximado de 3 millones de

usuarios que utilizan las plataformas, y proveedores que ofrecen sus

servicios, 57%. Las personas que compran a través de smartphones
representan el 57%. Pero hay un 37% que realiza compras
directamente en la tienda virtual del proveedor.

(Burin, 2017) La Red Social Facebook aparece el 2004, siendo el

2007 el boom. Twitter y Android igualmente sobresalen el mismo

afio. Coincidentemente el 2007 también jPhone y Kindle. El

Consumidor se encuentra mucho mas informado, con amplio acceso

en la red.

(Burin, 2017) La red social Facebook, viene siendo hoy en dia la

méas usada por los usuarios electronicos. Un aproximado de 1.590

millones de usuarios para el afio 2016, dentro de los diez afios de su

inicio.

Red social Twitter, los usuarios por lo general navegan unos 170

minutos a diario, la cual el 85% de ellos se sienten a gusto cuando

tienen seguidores. Si se genera buena publicidad se puede lograr

una gran cantidad de retweets y comentarios.
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Red social YouTube, ocupa el segundo lugar de busqueda
cibernética en el mundo. Las marcas que se publicitan son muy
visitadas por los cibernautas; con intereses variados, pero es de
gran acercamiento con los usuarios.

De la poblacion, el 89% usa la red Facebook, el 59% Youtube, 40%

GooglePlus y 16% Twitter. A través de las plataformas emiten sus

ideas de grado de satisfaccion o insatisfaccion. Las practicas

engafosas respecto al producto y al precio son muy usuales por
estos medios.

(Carrero, 2018) En un estudio dado en el Reino Unido, manifiesta lo

siguiente:

a. El 25% de los usuarios comprardn un producto en Facebook,
siempre y cuando no lo tengan a disponibilidad en otra
plataforma.

b. El 55% haria sheck-in para conseguir promociones especiales.

c. El 70% de la gente se encontraria con la predisposicion de
realizar compras en Facebook, segun experiencias anteriores en
compras.

d. El 44% no muestra interés alguno de realizar compras en
Facebook.

e. El 44% sospecha que una tienda hecha dentro de una red social
€S menos segura que una tienda online normal.

f. El 53% prefiere chequear informacion en una red social, previa
recomendacion de amistades.

g. El 51% cree que su gasto en redes sociales, no seria mas del

10% sobre el total de su gasto en plataformas seguras.

Carrero, afirma que la gente que usa las redes sociales perciben una
menor seguridad, por lo tanto no se encuentran dispuestos a
comprar en ella. No obstante, las recomendaciones que se dan entre
amigos, ofrece una confianza para el acceso online en redes

sociales como el Facebook.
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A nivel de reclamos existe un 6.8% de reclamos por motivo de
prestaciones dadas por el internet. Siendo 3755 reclamos.
Distribuidos en los sectores de Transporte aéreo, servicios

bancarios, articulos del hogar, electrodomésticos y servicios.

Actualmente, dada la pandemia se esta observando por la red social
Facebook una serie de publicidad ofreciendo productos sanitarios,
necesarios para la proteccion del COVID19. Las cuales con perfiles
gue no cuentan con la informacién total la cual no brinda la confianza
y seguridad de que el producto y es mas el pago correspondiente
sea retribuido con la entrega en fecha y hora estipulada. Ante alguna
insatisfaccion, el perfil ya no se logra encontrar, ocasionando un

dafio al usuario digital o electrénico.

INDECOPI, manifiesta que los principales motivos de denuncias o
gue se reclaman son; la ldoneidad y la informacion respecto al
estado y cualidades del producto y servicio ofrecido; el
incumplimiento contractual; la no entrega del producto o cobros
indebidos.

La estadistica Mexicana (INDECOPI), muchas de la tiendas online
estaban 1 afio y al afio siguiente la mitad de ellas ya no se
encontraban, es decir existe una mortandad de tiendas online anual
del 50%. Siendo perjudicados los usuarios, ante denuncia o quejas
no resueltas.

El e-commerce mejora el tratamiento comercial en dos situaciones:
amplitud de mercado y reduccién de obstaculos operativos y los
costos en toda la cadena de valor. Por lo que el internet reduce
personal y los costos son menores. (OCDE, 2016)

El consumidor o usuario entiende que puede sobrellevar los costos
de tiempo respecto a la busqueda de informacion del producto o
servicio, dado que con ello obtendra “mayor informacion”, puesto
que los beneficio en costo y tiempo no son iguales en el tratamiento

tradicional de una compra-venta.
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1.3.1.2. Evolucién de las compras online

A la fecha la sociedad ha experimentado una variedad de cambios.

En lo que respecta al comercio electrénico, hoy se conoce que el uso

del internet es casi una obligacidbn para poder realizar nuestras

actividades diarias en el trabajo, estudios, etc. Precisamente el

comercio electronico ha evolucionado en ese campo, la accion de

comprar y vender; ya se dejo de lado los catélogos fisicos, asi como

ir a una tienda tradicional, es decir, un local de ventas fisico, lo

estatico ya cambio a lo dindmico, convirtiéendose en lo que es hoy

una necesidad, las compras virtuales.

La siguiente descripcion detalla la cronologia de la evolucién de las

compras online: (Rodriguez S. , 2014)

A.

1979 - Michael Aldrich, pionero de las compras en linea. Creo la

Teleputer, un lugar virtual de entretenimiento por computadora.

. 1981 - Thomson Holidays, realiz6 la primera transaccion

electronica B2B. Al ser un operario de viajes, utilizo tal tecnologia
en linea con el fin de que los clientes puedan reservar y pagar en
linea.

1982 — France Telecom, inventa el servicio Minitel, se considera
el antecesor al WWW. Se podia realizar compras en linea a
través del servicio videotex accesible a un teléfono.

1984 — Jane Snowball, a la edad de 72 afios fue la pionera
comprando una vivienda. Utilizé el sistema Gateshead
SIS/Tesco.

1990 — Time Berners-Lee, desarrollo el primer navegador web
utilizando una computadora NeXT, creando asi World Wide Web.
1991 - La National Science Foundation, NSF, abre el paso al
comercio electronico al levantar las restricciones al uso comercial

de la red.

. 1992 — J.H. Snider y Siporyn Terra publicaron Future Shop,

publicaron el libro “Cémo las nuevas tecnologias cambiaran la
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manera de comprar y lo que compramos”, prediciendo el futuro al
respecto.

. 1993 — Entra a la web el primer visualizador grafico, Mosaic. El
navegador Mosaic se desarrollé en el National Center for
Supercomputing. Mosaic, antecesor de Netscape.

1994 Se lanza en navegador Netscape Navigator, el cifrado SSL
se hizo realidad y Pizza Hut tuvo su primera venta en linea
registrada: una pizza de peperoni y champifiones con queso
extra. Inici6é la primera linea bancaria y los comerciantes dieron
sus primeras soluciones al comercio para ventas en linea,
apareciendo el primer mensaje Spam por correo electrénico.
1995 - Aparece el: punto com (.com). En Usa se instaura el
Presidential Bank, primer banco en linea. Inicios de la apertura de
Amazon y eBay para su uso comercial.

. 1997 — La marca Coca Cola lanza la primera magquina
dispensadora en la que se paga con una SMS. Dell.com se
convirtié en la primera compafia en ganar un millébn en ventas
on line.

1998 — El US Postal Service ingresa al comercio electrénico a
través de sus ventas de sellos electronicos. En el Stanford los
estudiantes se preparaban para iniciar con Google. Nace Yahoo
Stores.

. 2000 — Primera compra web de manera colectiva. Microsoft crea
Mercata, a través de las compras. Mientras mas gente se
registraba el precio era mas bajo.

. 2003 - Facebook, comienza a utilizarse en la web, como
actividad académica. La Ley CAN-SPAM, limitando a los
vendedores a hacer Spam, debian seguir ciertas normas. Nace
iTunes Store, que vendia canciones on line.

. 2006 — Google compra a YouTube. Google entra al mercado del
comercio electrénico con su propio servicio de pago. jTunes
Store se convierte en el mayor vendedor de musica provocando

un golpe a la pirateria.
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P. 2008 —. Se lanza Magento, la primera plataforma de e-commerce
gue permite la creacion de tienda online por cualquier persona.
Nace Groupon, pionera en crear el concepto de ventas flash. En
Suecia nace Trustly, servicio de depdsitos y cobros por
transferencias bancarias online.

Q. 2010 — Square desarrolla un sistema que permite leer tarjetas de
crédito desde movil.

R. 2012 - Récord histérico en ventas online, gracias al mercado
Asia-Pacifico. En todo el mundo un 60% de personas han
realizado compras online alguna vez, el 14% de ellas se
realizaron desde un dispositivo movil y el 18%de las visitas a las
tiendas fue a través de un dispositivo movil.

S. 2013 - Nace la comunidad de Smart e-shoppers. Trustly se
consolida como la alternativa de pago seguro entre comercios y
consumidores, permitiendo pagar desde su cuenta de banca

online sin abandonar su tienda.

Es notorio el cambio o evolucién del E-commerce. Gracias a ello,
obliga a las empresas a ser mas eficientes y que tengan mayor
cuidado con el usuario que hace uso de las tiendas virtuales. La
tecnologia permite una interaccion mas amena y fluida entre
proveedor y usuario, pero mientras mas avance hay dentro del
comercio electronico también trae consigo debilidades en el mismo

sistema originando inseguridad de los consumidores online.
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Gréfico 01: Muestra la cronologia de la evolucién de las compras por internet
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1.3.1.3. Markeplace
¢ Qué es un Marketplace?

Del sistema Marketplace (Mufioz, 2019) explica: Markeplace, Es una
tienda virtual, que tiene un conjunto de proveedores — vendedores
que ofrecen una gama de productos. Todo Markeplace se

caracteriza por ser el intermediario del proceso comercial.

El usuario tiene la opcion de acceder a cualquier markeplace a
través de una pagina web. Brinda una mayor seguridad respecto al
control de los vendedores, ellos deben cumplir una serie de

requisitos, estudio de perfil, asi como del producto.

Existen una lista de Markeplace, por ejemplo: Amazon, AliIExpress,
Mercado Libre, Linio, OLX, , etc.

El Marketplace, esta recientemente implementandose, donde las
personas actualmente se encuentran usando esta plataforma para
ofrecer una serie de productos, donde se observa la poca seguridad
para realizar pagos, donde el vendedor solicita pagar sus productos
adquiridos a través de cuentas de bancos, o mejor dicho hacer
transferencias a cuenta de un “desconocido”, acarreando dudas y en

la no concertacion de la compra.
Seguridad y Sistemas de pago

La seguridad uno de los factores que limitan al acceso a realizar
compras por internet. EI pago correspondiente a los productos o
servicios, constituye todo una odisea para ciertos usuarios. Dado
gue las partes no se encuentran fisicamente al momento de las
transacciones, el riesgo que se asume es mayor mucho mas si tal

intercambio se lleva a cabo por la red social Facebook.

Los métodos tradicionales de pago e incluso los mas sofisticados
son propensos a posibles fraudes. Esta situacién es dirigida por la

mano humana, quien tiene la opcion de manipulacion de las
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tecnologias para tal. Algunos ejemplos de forma de pago: tarjeta de

crédito y débito, contra reembolso, transferencias interbancarias.
¢ Qué es la pasarela de pago?

Franco Bravo Tejeda (2020) considera a pasarela de pagos como un
servicio adicional en las tiendas virtuales-Marketplace como idea de
facilitar el pago de los usuarios de la red. Con el propdésito de brindar
mayor seguridad al momento de realizar los pagos correspondientes
al producto adquirido dentro de la tienda virtual. Algunas pasarelas

gue utilizan los Marketplace son:

Grafico 02: Ejemplos pasarela de pago que utilizan los Marketplace
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safety») pay

La seguridad que ofrece una pasarela de pagos son:

- Los datos del cliente-usuario se encuentran protegidos bajo el
sistema SSL (Secure Socket Layer) o TLS (Transport Layer
Security).

- Se da un intercambio de informacion entre el banco del
proveedor — consumidor, esto con la finalidad de comprobar

datos fehacientes.
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- Posibilidad de que el banco del usuario o consumidor rechace la
operacion, cuando el cruce de informacion dentro de la

plataforma no es coherente.

Grafico 03: Modelo de proceso de compra dentro de un Marketplace, a través de
una pasarela de pagos.
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Fuente: Urbano, Susana.

(Salazar Avalos, 2019) Recomienda a los posibles compradores via
Plataforma Facebook, solicitar una amplia informacién del producto,
asi como direccionarse, al momento de cerrar contrato, a un lugar
publico o abierto donde sea seguro para que el cliente haga el pago
correspondiente, es decir un espacio que brinde seguridad, de

preferencia una comisaria.

1.3.1.4. Contrato Electronico

(Manzaneda Cabala, 2019) cita a Convelia; quien refiere que un
Contrato Electronico es la realizacion de intercambio respecto a
compras y ventas por internet online, usando portales web, donde se
ofrecen productos o servicios de toda variedad.

Asi misma cita a Del Carpio, quien expresa que el Contrato
electrénico es la reciprocidad en la aceptacion de una oferta a través

de vias electronicas o red de internet.
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El contrato Electronico, se realiza a tiempo y distancia
indeterminada, realizandose por via internet o sistemas de
telecomunicaciones, permitiendo el intercambio de servicios o
productos y del transito dinerario.

1.3.1.5. Dimensiones de la Seguridad del Comercio

Electrénico

(Escoto, 2020) enuncia las siguientes dimensiones respecto la

seguridad del comercio electrénico:

Integridad: facultad de asegurar que la informacion que se muestra
es un sitio web no haya sido alterada de ninguna manera por una

parte no autorizada.

No Repudiacion: facultad de asegurar que los participantes en el

comercio electrénico no nieguen sus acciones en linea.

Autenticidad: facultad de identificar la identidad de una persona o
entidad con la que se estd tratando en internet. Se acepta

responsabilidades y conductas.

Confidencialidad: facultad de asegurar que los mensajes y los

datos estén disponibles solo para quienes estan autorizados.

Privacidad: facultad de controlar el uso de la informacién acerca de

uno mismo.

Disponibilidad: facultad de asegurar que un sitio de comercio

electrénico siga funcionando como se espera.
1.3.1.6. Ventajas del Comercio Electronico

Siendo el comercio electronico una oportunidad para realizar
compra-venta por medio del uso del internet, en el presenta

investigacion a la red social FACEBOOK.

Esta tiene grandes oportunidades, tanto asi que la compra-venta es

posible realizarla desde cualquier parte del planeta. (Ayala Rivas,
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2017) Ofrece algunos alcances respecto a ventajas ante comercio

electrénico:

- Posibilita la disminucién de las barreras de acceso hacia los
mercados hoy virtualizados. En la web se puede encontrar una
gama de productos, hoy mas que nunca dada el contexto social.

- Mayor competitividad. Al existir la gran variedad de productos es
por el gran numero de proveedores ofreciendo los mismos
productos o servicios, abriendo un abanico de posibilidades para
el usuario.

- Los costos/son menores comparados con precio en tienda fisica.
Al no haber intermediarios, se obvia la mano de obra, por ello los
costos son mas atractivos.

- Oferta ilimitada, de productos o servicios personalizados. Por la
diversidad de proveedores la publicidad es extensa/variada.

- Se logra ubicar empresas o proveedores con multiples ofertas.

- Comunicacion rapida y fluida. La rapida respuesta o
comunicacion facilita el intercambio comercial.

- Disponible las compras a cualquier horario. Tiempo abierto
durante las 24 horas del dia, al encontrarse la informacion en el
ciberespacio.

1.3.1.7. Desventajas del Comercio Electronico

Ayala Rivas, (2017) ilustra algunas desventajas respecto el comercio

electrénico.

- Certeza indirecta de los contratos realizados “sin papel”

- Desconocimiento e inexacta informacion sobre los proveedores.
El nulo contacto fisico con los proveedores o vendedores —
empresas, no permite saber quién(es) son.

- Inseguridad de las transacciones bancarias o medios de pago. Al
solicitar informacién personal, niumero de cuentas, contrapesa a
lo atractivo de las relaciones comerciales electronicas.

- Existencia de publicidad engafiosa, no acorde a la realidad
respecto al producto o servicio. La omisién de informacion de las
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cualidades totales del producto o servicio, ocasiona hacer una
idea equivocada en el usuario respecto ello.

- Desconfianza de la credibilidad del proveedor. Al no tener
contacto en persona, y mas aun al desconocer el paradero o
razon social de la empresa.

- Proliferacibn de aplicaciones moviles, sin mayor control y

fiscalizacion.

Alcances actuales sobre el comercio electrénico en el Peru

(Bravo Tejeda, 2020) Informa que las ventas virtuales u online esta
aumentando y consigo los reclamos, refiere que en mes de julio
aumento los reclamos a las empresas de 6 mil a 8 mil, haciendo un
total aprox. De 15 mil reclamos, sin contar lo que sucede en las

redes sociales.

Existen en el pais en promedio 223 empresas que ofrecen sus
productos via plataformas, aplicativos y tiendas virtuales, teniendo
los motivos razon de reclamos lo siguientes:

- Lademora en la entrega de la compra.

Los productos con caracteristicas que sufrieron algun dafio.

Falta de reembolso del precio cancelado.

Entrega de productos incompletos.

Negatoria al cambio del producto.
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Tabla 01: Empresas con mas reclamos presentados al INDECOPI,
en los que va julio del 2020.

Empresa Namero de reclamos o reportes % del total

Saga Falabella 864 14.4%

Ripley 783 13.0%
Sodimac-Maestro 527 8.8%
Dechsle 520 86%

Conecta Retail (Tiendas EFE y La Curacao) 389 6.5%
Cencosud (Metro y Wong) 353 59%
Plaza Vea 239 40%

Tottus 215 36%
InRetail (Mifarma e inkafarma) 114 19%
Linio 93 1.5%

Otros 1915 319%

Total 6,012 100.0%

Fuente: Camara Peruana de Comercio Electrénico

Siendo empresas grandes, con las caracteristicas de la formalidad,
nos podemos preguntar ¢Qué sucede con aquellas personas
naturales o juridicas que ofrecen sus productos a través de las redes
sociales? ¢ Cuan importante es la regulacion asertiva de las compras
por internet? De las empresas descritas en la tabla, el usuario al
menos puede tener una idea a quién demandar, si fuera el caso;
pero en las compras realizadas por redes sociales como el
Facebook, existe la posibilidad de saber a quién le estamos
comprando, se encuentran debidamente reconocidas en la Sunat,

Jtienen domicilio conocido?

Como se sabe las compras por medio del Facebook, por ejemplo, al

momento de finalizar “contrato” te redirigen a otra red social, el
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Whatssap, donde por ese medio pactan formas de pago,
intercambian cuentas bancarias. Todos estos nuevos mecanismos
de comercio electronico deben encontrarse regulado para brindar
una mejor seguridad al usuario, siendo el uso de las redes sociales
hoy en dia muy importante por su uso, dado el confinamiento que

vivimos.

1.3.2. El Comercio Electrénico en el Derecho Comparado

A. En Argentina

(Gagliuffi, 2018) El codigo Civil y Comercial Argentino, expresa
gue el proveedor en relacion al comercio electrénico, debe de
informar, bajo los mismos requisitos que exige el deber de
informacion, sobre todo de la forma en que se debe utilizar el medio
electrénico. Otra modificacion del Codigo Argentino es el derecho de
retractacion de la aceptacion, siendo un modo practico en la medida
de que el proveedor tiene la voluntad de cumplirlo o que se
encuentre realmente a mano de la autoridad. Este derecho tiene
ventaja, puesto que el consumidor-usuario no tiene que apelar a
ninguna autoridad para ejercerlo, donde el contratante actla
operativamente propone que el contrato no rige mas vy
autométicamente deja de estar obligado a continuar.

La incorporacion de la norma que establece, la instrumentacion
por vias electronicas es tan igual como por escrito, siempre que
contenga firmas digitales.

Los contratos de consumo se encuentran regulados en el libro lll,
titulo Il del cédigo Civil y Comercial del 2015, donde se menciona
los contratos de modalidad especiales, la cual regula aquellos
contratos realizados a través de medios electronicos y que lo igualan
a los contratos que se dan afuera del espacio mercantil. Los
contratos son agrupados en 4 ejes principales: informacion sobre los
medios electrénicos (art. 1107°), la oferta (art. 1108°) el espacio de

cumplimiento, revocacion (art. 1109° y 1110°) y lo dispuesto en lo
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referido a las ventas por correspondencia y otros (art.33°). (Rosas
Villarrubia, 2020)

En 2016 se modifica el art. 4° de la Ley de defensa del
consumidor, la cual establece la obligacion del proveedor en brindar
informacion al usuario en soporte fisico, a no ser que se pacte lo
contrario. Asi en el art. 10° de la mencionada ley plasma los
siguientes requisitos:

- El producto debe contener la descripcion bien especificada.
- Constar con datos y domicilio completo del proveedor.

- Datos del fabricante del producto.

- Las cualidades de la garantia.

- Plazos y condiciones de entrega.

- Precio y formas de pago.

B. Ecuador

(Cordero Linzan, 2019) En la Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008. Articulo 16° se estipula que las empresas pueden
utiizar los medios informaticos, para poder realizar sus
transacciones. Le Ley del Comercio electronico, en el art. 1° se
estipula; la regulacion de los mensajes de datos, la certificacion, los
contratos electrénicos, prestacion de servicios electronicos, por
medio de redes, para la proteccién de los usuarios. En la misma ley
quedan establecidos los derechos de los usuarios del comercio
electronico, art. 48°, se resume; el consentimiento respecto la
aceptacion de los mensajes de datos, expresando su aceptacion al
registro de ello, el art. 49° menciona; que se otorga permiso para la
utilizaciobn de medios informaticos, respecto al requerimiento de
informacion, deba constar por escrito. Por medio informatico debe
contener lo siguiente para su validez:
o EIl consumidor haya mostrado su aprobacion expresamente, sin

mostrar objecion.
o Antes de su aprobacion, el consumidor debe recibir informacion

clara y exacta, para su satisfaccion.
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(Serrano Barona, 2017) La Ley de Defensa del Consumidor, en el
art. 4° menciona que todo usuario tiene el derecho a la informacién
correcta, fiable, oportuna, y total del producto y servicio que accede,
asi también a tener conocimiento de los precios, cualidades y
términos de contratacién. Por ello, en caso de que los bienes o
productos sean adquiridos por medios electronicos, es imperativo
que el proveedor informe sobre los requisitos, condiciones y

restricciones.

C. Paraguay

(Lara Céspedes, 2017) Con la Ley 4868 del afio 2013, el Ministerio

de Industria y Comercio recopila lo recomendado por la Comunidad

Europea, lo cual lograron transcribir literalmente mas de un articulo.

La Cémara Paraguaya de Comercio Electronico CAPACE,

manifiesta que una tienda online debe tener en consideracion lo

siguiente:

o Informacion institucional; para que los clientes online sean
captados por la empresa, esta ha de brindar una informacion
confiable.

o Catélogo; se considera de manera obligatoria a toda tienda
online contar con un catadlogo donde se brinde informacion
ampliada de los productos, beneficios y costos.

o Procesamiento de oOrdenes; consiste en todo un sistema
informatico de orden sobre los pedidos que realice el cliente.

o Pasarela de pagos; para contrarrestar el fraude, se exige a la
empresa otorgue confianza respecto a las transacciones
econémicas.

o Politicas de desembolso, retraccion y devolucion; informacion

clara, precisa y fidedigna, entrega de los bienes y servicios.

Art. 7° se menciona el derecho al a informacion, obligando a los
proveedores a cumplir estrictamente lo estipulado. Asi tenemos, el
proveedor debera proporcionar informacion relevante sobre los
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datos, domicilio, informacién completa de la empresa o tienda virtual
al usuario electronico. Un proceso de devolucion y reembolso, con
plazos correspondientes. Asi mismo, el usuario debe estar al tanto
de las formas de pago, advertirles sobre los riesgos del producto, el
silencio del consumidor no se considera como consentimiento de la
transaccion. (Ley N° 4868, 2013)

D. México

(Beade, 2017) En su Ley Federal sobre Proteccion al Consumidor,
establece derechos de los consumidores al usar medios
electrénicos, u otra de indole informatico, al realizar transacciones.

En el Capitulo VI, refiere principalmente el deber a la
informacion al momento de realizar un contrato, es decir, el deber de
brindar informacién sobre la persona juridica.

También expresa, el cuidado a la privacidad de los compradores,
cuida los derechos de los consumidores, la forma como se realiza la
publicidad, sin brindar informacion falsa, debe mencionar si un
servicio es apto o no apto para los usuarios. Asi mismo, debe
proporcionar el proveedor los medios para las devoluciones.

El usuario electronico, debe tener el privilegio de observar en los
sitios web, la informacion descriptiva de la empresa, garantias,
restricciones, plazos, montos reales, descuentos y vigencia del
producto.

(Foro Juridico, 2018) México cuenta con norma juridica que
regula expresamente el comercio electronico, por ello en su Ley art.
76 bis, respecto a las transacciones dadas en medios electrénicos
se presenta las siguientes obligaciones:

1. Confidencialidad sobre la informacion del usuario; protegiendo

la informacion de los usuarios.

2. Seguridad de la informacion otorgada por el consumidor con

antelacibn a la transaccién y sobre los elementos de

seguridad.

33



3. Otorgar al usuario, antes de la celebracion de la transaccion,
su domicilio, datos de modviles o otros medios para que el
consumidor tenga la oportunidad de presentar sus reclamos o
poder solicitar informacién adicional del producto.

4. Evitar las practicas o actividades engafiosas, sobre las
cualidades del bien o producto.

5. El usuario debe tener toda informacion relacionada al
producto y los términos y condiciones del contrato.

6. Respetar y aceptar la decisiobn tomada por el usuario de no
recibir avisos adicionales, si no lo desea.

7. Limitarse a la publicacion inexacta, las estrategias de ventas
deben ser con informacion clara y suficiente respecto al bien o

servicio promocionado.

Principales objetivos de las politicas parala region LAC

(OCDE, 2016) Las TICs han marcado el inicio del cambio
estructural sobre a las transacciones comerciales. La OCDE,
define al comercio electrobnico como algo simple de realizar

compra- venta a través de medios informéticos.
Proteccién del consumidor:

o Perfeccionar la captacion de clientes: los encargados de la
regulacion interna de cada pais deben priorizar mejorar la
relacion entre empresas y clientes, por lo que a los
usuarios (clientes) se les atrae a través de la publicidad
sobre los bienes o productos. Por ello, la regulacion sera
sobre la informacion equilibrada segun el bien o producto.

o Inspeccionar contratos y compromisos: los entes
reguladores internos, debe de supervisar respecto a los
contratos realizados. Esto se refiere a la intervencion en
divulgacion, acciones de facturacion, optimizacion del

servicio, acceso y manera de tramitar las quejas.
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o Permitir la modificacion de operador y la terminacion: el
ente regulador interno ha de inspeccionar las obligaciones
contractuales, es decir la empresa debe facilitar el cambio
de operador y la terminacion con las medidas necesarias a
garantizar el traspaso numérico a otras compafias previa

supervision de SIM.
E-Commere

Asi mismo, la OCDE, para LAC propone los siguientes objetivos

como politicas de regulacién para el comercio electronico.

- Formacibn de marco para el pago electronico: los
mecanismos de pago constituyen un medio para otorgar
valor y permiten las transacciones a bajo costo.

- Disminuir las barreras al e-commerce: referido a identificar
las barreras que disminuyen el crecimiento de las
empresas que facilitan acciones e-commerce 0 que no
permitan a los usuarios tomar esta forma de servicios.

- Incentivo de la adopcion del e-commerce: dirigido a
promover iniciativas que faciliten el uso del e. Commerce
entre la administracion publica, las empresas y los

usuarios.

1.3.3. Fundamentos Juridicos del Comercio Electrénico

En los afios 90°el Peru inicié una serie de reformas para lograr la
estabilidad econdémica del pais. Desde aquel entonces nuestra
economia incentiva la iniciativa privada sin la intervencion del
Estado, es decir el desarrollo econdmico del pais se basa en una

Economia social de Mercado.

35



Se presenta los articulos de interés a la presente investigacion

A.)La Constitucién Politica del Peru:

El articulo 58°, expresa CPP, La economia social de mercado es
posible para todos especialmente dentro del @mbito privado. Pero se
ejerce bajo una orientacion econdmica social de mercado. Donde la
empresa privada debe priorizar el bien comun, es decir teniendo en
cuenta que los productos o servicios ofrecidos no sean perjudiciales
en todo sentido, al ciudadano.

A modo de ejemplificacion, plantea Indecopi que el consumidor
ante un problema concordante al consumo, el consumidor tiene la
posibilidad de acudir rapidamente al proveedor que le ofrece el
producto o servicio con la idea de solucionarlo, usando el libro de
reclamaciones. Y debe presentar primero su reclamo en la empresa,
agotar la via administrativa. Posteriormente de no ser satisfactoria la
respuesta dada por la empresa, este tiene el camino de interponer el
recurso de Apelacioén en segunda instancia.

En su articulo 65° dice El Estado garantiza el derecho a la
informacion, dentro del interés del mismo usuario, las cuales los
productos y servicios se encuentran en el mercado. También es
responsabilidad del Estado cuidar la salud y seguridad de la gente.

Este articulo, aduce el derecho que poseen los consumidores o
usuarios, asi como el deber del Estado de garante de la informacion
gue el usuario recibe. Tenemos entonces derechos innominados que
son: acceso al mercado, seguridad de los intereses econdmicos,
reparacion de dafios y perjuicios.

Estos derechos que nos asiste el Estado a través de las leyes,
sirve para el amparo o seguridad de los consumidores o usuarios
electrénicos, que actualmente no se encuentran protegidos a
cabalidad precisamente por parte del propio Estado, especialmente
ante el consumo electrénico que se realizan hoy mas que nunca por

la red social Facebook.
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Derecho a una protecciéon veraz respecto de los bienes o
productos que, en condiciones tipicas o ciertas, representen riesgo o
peligro para la integridad total de la persona.

Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y
facilmente accesible, relevante de modo tal permita tomar la mejor
decision o en su defecto poder seleccionar el consumo que se
ajuste a sus intereses, asi como para realizar un uso acertado de los
productos o servicios.

Derecho a la proteccién de sus intereses econémicos y en
particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion
interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

Derechos a un trato justo y equitativo en toda transaccion
comercial y a no ser diferenciado por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religion, opinion, condicion o de cualquier otra indole.

Derecho a la reparacidon o reposicion del producto, a una nueva
ejecucion del servicio, o en los casos previstos en el Cdodigo, a la
devolucion de la cantidad pagada, segun las circunstancias.

Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idéneos
y de calidad, conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en
el mercado y a ser informados por el proveedor sobre los que
cuenta.

Ahora bien, Nieto Melgarejo, manifiesta que el mercado virtual
permite las transacciones, pero ademas accede a una serie de
inseguridades por ejemplo: identidad del vendedor, originalidad y
credibilidad de las comunicaciones por internet, perfeccionamiento
del contrato, cualidades del bien, etc. Asi mismo, se aprovecha y
desaparecen costos de transaccion y aumentan los costos de
ejecucion.

Nieto Melgarejo, cita a Mateu de Ros, quien afirma que el
comercio electrénico representa un fendmeno juridico, que se

concibe como la oferta y la contrataciébn electronica de bienes,
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productos o servicios, a través de computadoras o dispositivos
conectados al sistema de internet.

Igualmente, refiere la idea de De La Garza Goroestieta, respecto
al comercio electronico; que viene a ser un grupo de herramientas
tecnolégicas e informaticas, asi como de estrategias de actividad
direccionada a permitir la realizacion de practicas comerciales de
manera electronica. También se refiere De La Garza, esta actividad
llamada comercio electrénico se utliza para designar las
operaciones que personas, empresas, grupos y gobiernos realizan
por internet o en linea, a través de tiendas virtuales.

La contratacion electronica, nos dice Nieto Melgarejo, es una
forma de contratar y de realizar permuta de bienes o servicios. Se
debe a los medios de contacto electrénicos, ya que a través de un
contrato electréonico se puede contratar facilmente, sin importar la
distancia o la geografia. Tal consentimiento traspasa fronteras
fisicas, generando un nuevo mercado donde las personas, a traves
del uso de computadoras o dispositivos, tienen la posibilidad de
comprar, vender, donar en fin intercambiar productos o servicios.

(Nieto Melgarejo, 2016) Manifiesta que la introduccion de las Tics
en la contratacion, genera una incertidumbre para el campo juridico,
las cuales el Derecho no puede quedar exento o fuera de ello, dado
que este debe ser capaz de regular adecuadamente las actividades

originadas por el uso de las nuevas tecnologias de la informacion.

B.)Ley 29571 “Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor” (La Ley)

El aflo 83 de emitio el DS 036-83-JUS, definiendo por primera vez el
término “consumidor”, refiriéndose en sus lineas; quien a través de
un contrato de modo verbal o escrito accede a bienes o a la
asistencia de un servicio. Al no existir un marco normativo para su

cumplimiento, la norma fue simbdlica. Posteriormente, con la
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creacion del INDECOPI, se le destina el DL 716-91, conocida en
aguel entonces como la primera ley de proteccién al consumidor.
Seguidamente se emiti6 la ley 27311 del 2000. Asi mismo se
promulga DL 1045, como un complemento del anterior decreto. Y
gue mediante DS 006-2009 PCM se consolida el TUO de la Ley del
Sistema de Proteccion al Consumidor.

Finalmente, se crea la Ley 29571 en el afio 2010, promulgandose el
mismo afo. Siendo esta modificada con DL 1008 del afio 2016.

La Ley N° 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
es la que establece las normas de proteccion y defensa de los
consumidores, instituyendo como un principio rector de la politica
social y econémica del Estado la proteccion de los derechos del
consumidor, dentro del marco del articulo 65° de la CPP y en un
régimen de economia social de mercado, establecido en el capitulo |
del Titulo 1ll, del Régimen Econdmico, de la Constitucién Politica del

Peru.

Principios rectores del INDECOPI:

A. Principio de Soberania del Consumidor: tras la decision del
usuario respecto al producto permiten el desarrollo del mercado
interno en su perfeccionamiento a la vez de los bienes o
servicios.

B. Principio pro Consumidor: En todo ambito el Estado es el Tutor
del usuario. Por tanto, ante situaciones de duda, todo proceso ha
de seguir segun las interpretaciones de los contratos siendo mas
favorable al usuario.

C. Principio de Transparencia: El proveedor se encuentra obligado
a brindar informacion sincera y coherente sobre el bien o
producto.

D. Principio de Correccion de la Asimetria: Respecto a la
informacion del producto el proveedor siempre tiene cierta

ventaja a diferencia del usuario, por ello este principio suple o
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corrige aquellas distorsiones o equivocadas practicas provocadas
por la asimetria informatica.

E. Principio de Buena fe: Todos los involucrados en el sistema de
intercambio de bienes o productos donde tenga que ver el
consumo de ello, deben guiarse por el principio de buena fe y
confianza y ademas la lealtad entre ambos proveedor-usuario.

F. Principio de Proteccion Minima: el Cobdigo contiene la
regulacion de la defensa al consumidor en lo minimo, no obstante
las otras normas con contenido de la materia, brindan igual o
mayor proteccion.

G. Principio Pro Asociativo: Se permite la libre asociacion de
consumidores, dentro del marco de la ley vigente.

H. Principio de Primacia de la Realidad: Defensa segun la
naturaleza del consumo, en lo econdmico. De existir un contrato
de por medio el Estado puede realizar el analisis correspondiente
de modo tal proponga los verdaderos objetivos de la conducta

gue se estipula en el documento.

DERECHO DEL CONSUMIDOR

El INDECOPI, siendo el ente regulador de la defensa y proteccion
del consumidor, trabaja sobre tal defensa de manera colectiva,
referido al usuario, dado que es de caracter difuso.

Por tanto, el INDECOPI, representa al Estado ante la defensa y
proteccion del usuario o consumidor final, otorgandole derechos

como:

Derecho ala Informacion:

La regulacion a esta problematica es inexistente, no obstante, los
derechos y obligaciones se aplican a las transacciones hechas por
vias electronicas, asi como por medio tradicional.

Ante esto el articulo 1.1 literal “b” refiere que los consumidores

tienen el legitimo derecho al acceso al a informacion, a una

40



oportuna, suficiente, veridica, y accesible, accion necesaria para la
toma de decision y realizar un consumo segun sus necesidades, asi
como ejecutar su consumo de los bienes, productos o servicios.

Es preciso mencionar que el articulo 2.3 menciona que se debe
tener en cuenta para analizar toda informacién que si se hubiera
dado a conocer la decision de consumo seria otra. La informacion
omitida desnaturaliza las condiciones las ofertas. Precisamente el
articulo 3° se refiere a la prohibicion de la informacién u omision de
la misma y como tal induzca al error, relacionado a las
caracteristicas, fabricacién, usos, volumen, medidas, propiedades,
idoneidad, u otro dato del producto.

En los contratos electrénicos, la cantidad de informacion dada por
los proveedores es deficiente, porque en los productos que se
promocionan en Facebook, no es completa 0 no se muestra a
totalidad, mostrando una informacién reducida, obligando al usuario
o interesado desistir de la compra pensada. Por ello, las compras
virtuales a través del Facebook, no hay forma de tener seguridad de
la informacién recibida mas que, las imagenes o publicaciones

dadas con una descripcién reducida del producto.

Derecho alaldoneidad del producto:

Si la informacién del producto o servicio es importante, también lo es
la Idoneidad del producto, al respecto en el art. 18° hace referencia
gue el usuario espera recibir el producto en funcién a la informacion,
publicidad y naturaleza del producto contratado. Recientemente
tenemos como ejemplo, a una sefiora, que ha comprado por internet
una bicicleta para que pueda utilizarla como medio de transporte
hacia su trabajo, pero resulta que al momento de la entrega recibe
una bicicleta que cabe en su mano. Se puede comprobar ahi, que la
imagen presentada en la publicidad por internet no corresponde al
tamafio real del producto, induciendo al error al usuario, la sefiora.

Debe estar en congruencia la informacion dada con la publicidad
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para evitar errores de interpretacion al momento de realizar compras
por internet.

La correspondencia entre lo que se espera recibir y lo que realmente
recibe el usuario electronico, la cual debe relacionarse con la
informacion, publicidad transmitida, las cualidades reales del
producto. El producto debe satisfacer la finalidad por la cual ha sido
colocado en el mercado. Por ello, es obligacion del proveedor,
satisfacer las expectativas del usuario en relacion al contenido,

cualidades etc, del producto que recibié el consumidor.

Derecho a no ser discriminado:

Referido al trato igualitario, art. 1°. Es decir, el usuario tiene la
posibilidad de acceso a toda tienda virtual o negocio electronico para
gue pueda obtener algun bien o producto. Ninguna cualidad del
usuario sera impedimento para realizar o participar alguna actividad

de consumo.

Derecho a un precio justo:

Concerniente al precio, el articulo 4.1 los precios correspondientes a
los productos o servicios que ofrece un proveedor deben ser
publicos y consignar el total respecto a comisiones u otros costos del
producto. Asi mismo el art. 4.2 refiere que los usuarios no seran
obligados a cancelar un precio no tratado, salvo que se haya
contratado desde inicio del mismo; la informacién adecuada y
oportuna al usuario debe ser de obligacion del proveedor hacerle
saber al usuario.

El medio de pago igualmente es importante tener en cuenta, por ello
en el art. 7.1 menciona que los proveedores deben informar al
usuario los sobre costos por el uso del medio de pago del producto.
Por otro lado, tenemos la proteccién del contrato de consumo en el
articulo 47°, la cual refiere que las condiciones del contrato deben
constar por escrito o en algun otro tipo de soporte, estableciendo la

voluntad del usuario a contratar.
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Derecho a desvincular un contrato de consumo:

Refiere que los usuarios tienen la posibilidad de usar los
mecanismos de forma, lugar y medios para desvincularse de un
contrato de consumo, usando por ejemplo la via telefénica. Se debe
entender que la desvinculacion debe ser en tiempo prudencial a la
compra del producto, por ello el proveedor debe ofrecer informacién
relevante sobre ello a los usuarios. En la practica se observa que la
desvinculacion es tanto complicada y engorrosa para el usuario que
a las finales termina por aceptar el producto como consuelo. Las
compras realizadas por la plataforma Facebook esa opcion
practicamente no existen.

Derecho de restitucion:

En el articulo 59° correlacionado al literal ¢ del art. 58° donde
menciona que las condiciones para el cambio del producto antes de
realizada el contrato y sin la aprobacién del consumidor, esta accién
esta prohibida. Ante esto el art. 59° brinda la opcion dela restitucion
inmediata del producto motivo del contrato y dentro de 7 dias de

recibido el producto.

EN RELACION AL CONSUMO

Siendo las personas naturales o juridicas participantes de una
relacion de consumo, se puede decir que, consumidor es quien
recibe el producto o servicio como consumidor final. Dado esta
relacion se configura un contrato de consumo. La norma menciona
gue los contratos electrénicos son contratos de consumo, por ende,
nace una relacion de proveedor y consumidor. Esta celebracion de
contrato es dada segun cualquier modalidad o forma o su
naturaleza.

En la presente Ley, no existe la proteccion de los contratos
aplicables al comercio electronico y a la contratacién a distancia. No
habiendo titulo o capitulo alguno refiriéndose de manera directa
sobre tal. Solo hace referencia a una contratacion enfocada de

manera general o a las compras tradicionales.
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Para tener en cuenta al momento de realizar un contrato electronico,
la Ley en su articulo IV numeral 7 ofrece el alcance sobre la
asimetria de la informacion que el usuario recibe.

Asimetria Informética, donde explicitamente menciona que soélo el
proveedor tiene el privilegio del manejo de la informacién respecto el
producto o servicio.

(Rodriguez Garcia, 2010) dice: “La informacién es poder”, la
busqueda de informacion de una u otra forma nos involucra a todos.
Dentro de una negociacion el conocimiento nos proporciona poder
sobre el producto. Dado que, dentro de un mercado de libre
comercio, la informacion nos ofrece poder, para no caer en error,
engafos o confusiones.

Asi mismo, en el articulo V sobre principios, la Ley trata de subsanar
la mencién anterior en la denominada:

Principio de Correccion de la Asimetria, la cual La Ley se corrige
con este principio respecto a la desventaja entre proveedor y usuario
electronico, dado que el desequilibrio y poca igualdad entre las
partes al momento de hacer un contrato de consumo, notoriamente
el usuario es pasible de engario o fraude.

Ahora, si nos remitimos a los contratos que se crean a través de la
red social Facebook, obviamente, ahi no existe contrato alguno,
dado que las redireccionan a través de otra red WhatsApp o
Messenger, para finalizar o cerrar contrato, previa una transaccion
de dinero.

La OCDE, recomienda que debieran adoptar disposiciones con el
objetivo de garantizar que los usuarios comprendan los términos y
condiciones relacionados a la adquisicibn u uso de informacion
digital y también la facilidad hacia los mecanismos de resolucion de
controversias. Asi mismo, hace un llamado a los gobiernos y partes
involucradas al trabajo en conjunto para el establecimiento de los
aspectos minimos de proteccion al consumidor en lo referido a

formas de pago, pues al brindar mayor confianza en los servicios de
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pago posibilita la participacion activa del usuario o consumidor en el
e-commerce.

1.3.4. Marco Conceptual

Marketing electronico, se concibe como una actividad de mercado,
la cual utilizan el internet, correo electronico, o web, con la idea de
transferir un mensaje de indole comercial dirigido a las personas o
grupo de personas. Una adaptacion publicitaria al nuevo sistema de
comunicacién social usando las herramientas del internet. (Mora
Vanegas, 2017)

Comercio electronico, referido a la compra — venta de productos
usando vias electrénicas, como las apps para celulares. Tal
comercio puede ser a menor 0 mayor escala, esta modalidad de
compras reemplazd a las tradicionales compras en tiendas o
supermercados fisicos.

Proveedores, referido al as personas juridicas o naturales, que
elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, encasan, almacenan,
preparan, expenden o suministran bienes o prestan servicios a los
consumidores (INDECOPI, 2016)

Producto, cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial,
producido o no en el pais, materia de transaccion comercial.
(INDECORPI, 2016)

Servicios, cualquier actividad de prestacion de servicios, que se
ofrece en el mercado a cambio de retribucion, inclusive las de
naturaleza bancaria, financiera de crédito, de seguridad y los
servicios profesionales. (INDECOPI, 2016)

Internet, “red de redes” interconecta computadoras entre si,
actualmente todo dispositivo electronico necesariamente se
encuentra conectado al internet.

Legislaciéon, referido al cuerpo de leyes que regulan el
ordenamiento juridico, estableciendo conductas y acciones
aceptables y rechazables de una persona, institucion, empresa y

otros.
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1.4

1.5.

1.6.

Consumidor, aquel que obtiene un producto o servicio a través del

internet, considerandose consumidor final.

Formulacion de la Problema

¢La Inexistencia de Tutela de los Derechos de manera explicita
en la normatividad vigente de proteccion y derechos del
consumidor, conlleva a una inseguridad y desconfianza en el

comercio electrénico en lared social Facebook?

Justificacidén e importancia del estudio
La presente investigacion esta dirigido a estudiar y analizar los
derechos del usuario electrénico en el pais y como es su afectacion
al derecho a la informacion, la asimetria de informacion, las formas
de pago, asi las ventajas y desventajas al consumidor o usuario,
especialmente el de las redes sociales como el Facebook.
El estudio prima en la defensa de los derechos del usuario
electrénico de las redes sociales (Facebook) debe tener una
regulacion propia dentro de la Ley 29571, y el INDECOPI, como
ente regulador debe proporcionar mecanismos de seguridad o
proteccion al usuario ante las compras — ventas electrénicas, puesto
gue hasta la fecha tal situacion es inexistente.

Hipotesis

1.6.1. Hipotesis

Si se elabora la propuesta de incorporacion de la tutela de derechos
del usuario dentro de la Ley 29571, entonces se proporcionara

seguridad al comercio electrénico en la red social Facebook.

1.6.2. Variables

1.6.2.7. Variable Independiente: La incorporacion de la tutela de
derechos del usuario dentro de la Ley N° 29571

1.6.2.8. Variable Dependiente: seguridad del comercio electronico en
la red social Facebook.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES FUENTE
VARIABLE
INDEPENDIENTE
Incorporacion de tutela

) Ley 29571
de derecho del usuario Codido d

Derecho a la : S 0digo ae

dentro de la Ley 29571 informacion Seguridad juridica

proteccion y

Relacién de consumo defensa del
consumidor.
VARIABLE Integridad Asimetria informatica
DEPENDIENTE No Repudiacion Idoneidad
Autenticidad Fiabilidad
_ Escala de
Seguridad del .
) , Likert
Comercio Electrénico _
_ aplicada en
en la red social
Encuesta

Facebook

1.3.1. Operacionalizacion

La Operacionalizacién de las variables de estudio, se refiere a la

descripcion de las acciones del investigador. Tras la observacion de la

problematica se planifica qué se va a medir y como se realizara la

medicion de la variable de estudio.
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1.4.

Para ello se tiene en cuenta las dimensiones y a los indicadores, asi
como las técnicas e instrumentos que permitan recopilar informacién
relevante. En la presente investigacion se utilizd: la observacion,
encuesta, analisis documental; como instrumento de medicion se uso

un cuestionario. Siendo las dimensiones los siguientes:

(Escoto, 2020) En la presente investigacion se utiliza las siguientes

dimensiones, segun interés de la indagacion:

Integridad: capacidad de asegurar que la informacién que se muestra
es un sitio web no haya sido alterada de ninguna manera por una parte

no autorizada.

No Repudiacion: capacidad de asegurar que los participantes en el

comercio electrénico no nieguen sus acciones en linea.

Autenticidad: capacidad de identificar la identidad de una persona o
entidad con la que se estd tratando en internet. Se acepta

responsabilidades y conductas.

Objetivos
1.4.1. Objetivo General:

Proponer la Incorporacion de la Tutela de derechos del usuario dentro
de la Ley N° 29571, respecto al comercio electronico de la red social

Facebook

1.7.2. Objetivo Especifico
1. Fundamentar tedricamente y juridicamente el Comercio
Electronico.
2. Determinar los antecedentes de estudio del usuario electrénico
para su proteccion.
3. ldentificar los derechos del consumidor en el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor en relacion al comercio

electrénico de las redes sociales.
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4. Determinar la problemética existente sobre la proteccion del
consumidor frente el desarrollo electrénico de la red social
Facebook.

5. Elaborar la propuesta de incorporacion de los derechos que

tutelen al usuario frente al comercio electrénico de la red social

Facebook.
1. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

La presente investigacion es Cualitativo, Descriptiva — Propositiva,
porque las investigaciones estan sujetas a las condiciones de cada
contexto en particular. Asi como se utiliza la recoleccion y analisis
de los datos para afinar preguntas de investigacion o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion. (Hernandez Sampieri,
2016)

El disefio de la presente investigacion se basa en la Teoria
Fundamental y se aplicara el nivel tedrico.

La Teoria Fundamental su propésito es desarrollar teoria basada en
datos empiricos, su objeto de estudio son los procesos, accién o
interacciones entre individuos. (Hernandez Sampieri, 2016)

Segun Hernandez Sampieri la Teoria Fundamental es una forma de
aproximarse a la realidad. El nivel Te6rico o puro tiene como Unico
objeto la explicacion intensa de la realidad. Si la investigacion se da
prioridad a la sistematizacion de los conceptos y se utiliza
orientacion metodoldgica de orden tedrico, la investigacion es de
orden puro y su método principal el deductivo.

El disefio de investigacidon es “no experimental descriptivo simple”.
Método:

Juridico — comparativo: permite cotejar normas similares en su
dominio, para extraer de ellas semejanzas y diferencias, descubrir
tendencias asi como conocer esquemas exitosos. (Villabella
Armengol, 2015)
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Juridico — descriptivo: consiste en separar todos los elementos y
argumentos juridicos, para entender y comprender la naturaleza
juridica de estudio. (Antar M, 2016)
Juridico — propositivo: consiste en detectar errores en las normas
con el objetivo de proponer alternativas de solucién. (Antar M, 2016)
2.2. Poblacién y muestra
El presente trabajo tiene un enfoque cualitativo, con un disefio de
teoria fundamental. En base a ello, Sampieri refiere que el
investigador tiene la posibilidad de ordenar los datos y las categorias
para finalizar con una teoria que trate de explicar el fenomeno
estudiado.
La presente investigacion utiliz6 una muestra No Probabilistica por
conveniencia al Investigador, dado el decreto de Urgencia publicado
desde el mes de marzo en el diario oficial EI Peruano, el pais viene
padeciendo la infeccion del Covid 19, la cual las personas nos
encontramos en “cuarentena focalizada” y a la vez cumpliendo los
protocolos de proteccién, por ello el investigador se puso en
contacto con personas vinculados al mundo del comercio
electrénico, que integran en el whatssap, la cual se les explicé el
objetivo de la investigacion y se solicitd la participacion de una
encuesta correspondiente de modo tal se pueda recabar informacion
sobre la variable de estudio.
Hablamos de un grupo de una muestra de 10 personas, tratandolas
con respeto y guardando la confidencialidad y anonimato de las
respuestas. Los participantes llenaron el cuestionario a través de la
aplicacién de Google drive.
2.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez
e confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos:
Sampieri, refiere que un enfoque cualitativo, la recoleccion de datos
no tiene como fin las inferencias o el andlisis estadistico, sino es
lograr la obtencion de datos que tras el estudio el investigador lo

convierte en informacion, las cuales pueden ser de personas,
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situaciones, las formas de expresion y etc. Finalizando ello en una

nueva teoria.

En la presente investigacion se utilizé las técnicas de:

1. Observacién: dentro de wuna investigacion cualitativa la
observacion se aplica con todos los sentidos del investigador,
para lograr entender procesos, situaciones, experiencias que se
manifiestan al paso del tiempo. (Hernandez S. 2016).

2. Analisis documental: contribuye a comprender las situaciones

de espacio y tiempo respecto al objeto de estudio. Permite
detectar y captar a través de las consultas bibliograficas y
documentales en la utilizacion al propésito del estudio. (Sampieri
et al, 2016). Utilizandose las fichas bibliogréficas.
En el presente trabajo analizé el Cédigo de proteccion y defensa
del consumidor y normativas en el derecho comparado, asi como
libros, articulos cientificos, tesis con relacién al objeto de estudio,
gue se captaron de la web.

3. Encuesta: conjunto de preguntas relacionada a una o mas
variables de estudio (Sampieri et al 2016)

Cuestionario: Para efecto de la investigacion se utilizo el
instrumento del Cuestionario, porque su éxito depende del
asertividad de las preguntas, asi como de su coherente

ordenacion. (Villabella Armengol, 2015)

Validez y confiabilidad del instrumento a utilizar:

(Herndndez Sampieri, 2016) Sostiene que la validez tiene por
objetivo medir el grado del instrumento construido, que facilitara
valorar las variables de estudio planteadas en el problema.

Para su fiabilidad se solicitdé el Juicio de Experto de la Dra.
Xiomara Cabrera Cabrera, especialista en Metodologia de la

Investigacion.
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2.4, Procedimientos de andlisis de datos

El trabajo cumplira con los siguientes elementos y pasos respectivos
para obtener los resultados que seran interpretados a fin de
determinar las conclusiones y recomendaciones de la tesis.

Una vez recolectado los datos, seran tabulados y limpiados de
vicios. Seleccionamos el programa Excel como explorador de datos,
obtenidos con instrumentos previamente sometido a pruebas de
fiabilidad y validez. Los resultados han sido analizados
estadisticamente, para observar la contrastacion de hipotesis y con
analisis adicionales, los mismos que se presentaran en gréaficos
circulares, para su respectiva interpretacion metodolégica y
temética.

Asi mismo, se menciona que para la aplicacion del instrumento de
investigacién a la muestra de estudio, se utiliza el programa Google

drive, y subsiguiente se termina el procesamiento con el Excel.

2.5. Criterios Eticos
La ética es fundamental en el trabajo de investigacion y se debe
tener presente en todo proceso de investigacion, la confiabilidad de
la investigacion se notard en los resultados y conclusiones. El
ejercicio de la investigacion cientifica y el uso del conocimiento
producido por la ciencia demandan conductas éticas en el
investigador. La conducta no ética no tiene lugar en la préactica
cientifica de ningun tipo. Debe ser sefialada y erradicada. Aquel que
con intereses particulares desprecia la ética en una investigacion

corrompe a la ciencia y sus productos, y se corrompe a si mismo.

2.6. Criterios de Rigor Cientifico
La calidad de la investigacion debe ser de primordial al momento de
presentar nuestros resultados y conclusiones, que deben tener
fiabilidad y validez como ejes de rigor cientifico.
En la investigacion cientifica el rigor cientifico, esta dirigido a relatar

los criterios de confiabilidad del método utilizado en el trabajo de
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investigacién. Toda investigacion tiene por objetivo lograr y destacar
con los resultados y conclusiones que se emitan, por ello es
importante que la investigacion esté orientada al logro de la validez y
confiabilidad.

La coherencia, congruencia ejecutada en una investigacion, en su
actos metodologicos y procedimentales otorgan correlacién aceptable
entre el problema y el método gue se utilizé, ademas toda
investigacion ha de encontrarse también relacionada entre la

informacion dada y su analisis mismo.

[I. RESULTADOS

3.1. Resultados en graficos

Grafico 04
1. ¢ Considera Ud. Que lainformacién publicitada
del producto es detallada?

B MUY DE ACUERDO B DEACUERDO  E MUY EN DESACUERDO

60%

Segun el gréfico 04, se puede apreciar que de la muestra de 10 personas
encuestas dedicadas al comercio electronico que utiliza la plataforma
Facebook, respecto a la pregunta: ¢Considera Ud. Que la informacion
publicitada del producto es detallada? 60% Muy en Desacuerdo, 40% de
Acuerdo.

6 de cada 10 personas considera que la informacion publicitada del

producto no necesariamente es detallada.

53



Grafico 05
2. ¢Cree Ud. Que el producto recibido es coherente
con lainformacion recibida inicialmente?

B MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

80%

Segun el gréfico 05, se puede apreciar que de la muestra de 10 personas
encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza la plataforma
Facebook, respecto a la pregunta: ¢Cree Ud. que el producto recibido es
coherente con la informacion recibida inicialmente? el 80% estad Muy en
Desacuerdo, mientras que el, 20% de Acuerdo.

8 de cada 10 personas considera que el producto recibido no es coherente

con la informacion recibida inicialmente.
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Gréfico 06
3. ¢Cree Ud. Que los canales de comunicacion
brindan seguridad para la compra?

B MUY DE ACUERDO  ®DE ACUERDO = MUY EN DESACUERDO

Segun el gréafico 06, se puede apreciar que de la muestra de 10 personas
encuestadas dedicadas al comercio electrénico que utiliza la plataforma
Facebook, respecto a la pregunta: ¢Cree Ud. que los canales de
comunicacién brindan seguridad para la compra? el 70% estd Muy en
Desacuerdo, mientras que el, 30% de Acuerdo.

7 de cada 10 personas considera que el producto recibido no es coherente

con la informacién recibida inicialmente.
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Grafico 07
4. ¢Cree Ud. que se protege la informacién de
los datos personales proporcionados al realizar
la compra?

m MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

60%

Segun el gréfico 07, se puede apreciar que de la muestra de 10 personas
encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza la plataforma
Facebook, respecto a la pregunta: ¢, Cree Ud. que se protege la informacién
de los datos personales proporcionados al realizar la compra? el 60% esta
Muy en Desacuerdo, mientras que el 30% de Acuerdo y el 10% Muy de
Acuerdo.

6 de cada 10 personas considera que los datos personales proporcionados
no se protegen.
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Grafico 08
5. ¢Considera Ud. que se otorgan algun tipo de
retribucion si surgiera algun problema con el
producto o servicio?

B MUY DE ACUERDO  ® DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

70%

Segun el gréfico 08, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: Considera Ud. ¢Que
se otorgan algun tipo de retribucion si surgieran algun problema con
el producto o servicio? ElI 70% Muy en Desacuerdo, mientras que el
30% de Acuerdo.

7 de cada 10 personas considera que no se otorgan algun tipo de

retribucion si surgiera algun problema con el producto o servicio.
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Grafico 09
6. ¢Cree Ud. que es seguro la forma de pago por
la compra realizada?

m MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

90%

Segun el gréfico 09, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: Cree Ud. ¢Qué es
seguro la forma de pago por la compra realizada? El 90% Muy en
Desacuerdo, mientras que el 10% de Acuerdo.

9 de cada 10 personas considera que no es seguro la forma de pago

por la compra realizada.
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Gréfico 10
7. ¢Conoce Ud. la politica de devolucién del
producto, de la pagina virtual?

B MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

80%

Segun el grafico 10, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electrénico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢Conoce Ud. La
politica de devolucién del producto de la pagina virtual? EI 80% Muy
en Desacuerdo, mientras que el 20% de Acuerdo.

8 de cada 10 personas considera desconocer la politica de

devolucion del producto de la pagina virtual.
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Gréagico 11
8. Considera Ud. Que los productos se
encuentran disponibles para la entrega, en el
tiempo indicado?

B MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

Segun el grafico 11, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢ Considera Ud. Que
los productos se encuentran disponibles para la entrega, en el tiempo
indicado? El 60% Acuerdo, mientras que el 40% Muy en Desacuerdo.
6 de cada 10 personas considera que los productos estan disponibles
para la entrega en el tiempo indicado.
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Gréfico 12
9. ¢Considera Ud. Que se debe conocer los datos
de la persona natural o juridica con la cual realiza la
compra virtual?

B MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

Segun el gréfico 12, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electrénico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢ Considera Ud. Que
se debe conocer los datos de la persona natural o juridica con la cual
realiza la compra virtual? El 80% Muy de Acuerdo, mientras que el
20% De Acuerdo.

8 de cada 10 personas considera que se debe conocer los datos de

la persona natural o juridica con la cual realiza la compra virtual.
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Gréfico 13
10. ¢Considera Ud. Que la persona natural o
juridica es facil de ubicar, por otro medio virtual?

® MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

50%

Segun el grafico 13, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electrénico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢ Considera Ud. Que
la persona natural o juridica es facil de ubicar por otro medio virtual?
El 50% Acuerdo, mientras que el 50% Muy en Desacuerdo.

5 de cada 10 personas considera que la persona natural o juridica no

es facil ubicar por otro medio virtual.
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11. ¢ Considera Ud. Que hay seguridad en las
transacciones bancarias que hubiere lugar?

B MUY DE ACUERDO  ®mDE ACUERDO  ® MUY EN DESACUERDO

Segun el gréfico 14, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electrénico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢ Considera Ud. Que
hay seguridad en las transacciones bancarias que hubiere lugar? El
90% Muy en Desacuerdo, mientras que el 10% Acuerdo.

9 de cada 10 personas considera que no hay seguridad en las

transacciones bancarias que hubiere lugar.
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Gréfico 15
12. ¢ Considera Ud que el facebook, es una
plataforma confiable para realizar compras
virtuales?

= MUY DE ACUERDO  m DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO

100%

Segun el grafico 15, se puede apreciar que de la muestra de 10
personas encuestadas dedicadas al comercio electronico que utiliza
la plataforma Facebook, respecto a la pregunta: ¢ Considera Ud. Que
el Facebook, es una plataforma confiable para realizar compras
virtuales? El 100% Muy en Desacuerdo.

10 de cada 10 personas considera que el Facebook es una

plataforma no confiable para realizar compras virtuales.
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3.2.

Discusion de Resultados

Analizando la problematica en su estado actual respecto a la tutela de
derechos del usuario en la red social Facebook, a través del método
de la observacion y la revision documentaria; con lo cual se
comprueba en el diagndstico y la encuesta desarrollada por medio del
cuestionario se obtienen los resultados siguientes:

El 60% de la muestra encuestada, considera estar muy en
desacuerdo respecto a la informacion publicitada del producto sea
detallada, frente al 40%. (gréafico 04). Asi mismo, el 80 % de la
muestra considera estar muy en desacuerdo que el producto recibido
es coherente con la informacion recibida inicialmente, frente a un
20%. (grafico 05)

Conforme a los resultados de Llave Castillo, M. (2016) la cual
expresa que la decisiéon de compras de los clientes a través de la
plataforma Facebook, es por la informacién que recibe durante la
basqueda de informacién del servicio o producto y en base a ello
llega a la compra final. Asi mismo, dice que el usuario o cliente (en su
investigacién) realiza la compra después de informarse en su
totalidad respecto a lo que va a comprar, por ello la orientacién hacia
la compra en su mayoria es fisica, termina diciendo, que pocos
terminan en compra final on line.

Teniendo en cuenta Ayala (2017) ratifica lo referido al derecho de
informacion, la cual la responsabilidad recae en la empresa o
proveedor de productos o servicios.

Si bien es cierto que la Ley 29571 Cdédigo de Proteccién y Derechos
del Consumidor, menciona en el art. 2°, que es el proveedor quien
debe ofrecer al usuario toda la informacion requerida para la toma de
decision y lograr una eleccién acertada en su compra. Asi mismo art.
2.4 del Codigo menciona que la informacion excesiva o demasiado
compleja contribuye a la confusién en el usuario electronico.
Entonces, se puede observar que a pesar aparentemente
mencionarse en la Ley 29571, cierta tutela, el usuario aun percibe o

se encuentra desprotegida razon por la cual un alto porcentaje se

65



encuentra en muy en desacuerdo con la informacién recibida
respecto al producto via plataforma Facebook. Esta desproteccion se
evidencia por no contener de manera explicita.

Por otro lado, existe un 90% de los encuestados que consideran estar
en muy en desacuerdo respecto a la Seguridad en las transacciones
bancarias que hubiere lugar, que se correlaciona con el 90% de los
encuestados que consideran estar muy en desacuerdo con la forma
de pago por la compra realizada, frente a un 10% .

Estos resultados se contraponen con los hallados en la investigacion
de Salazar Avalos, D. (2019) donde refiere que un 82% consideran a
la plataforma Facebook segura para realizar transacciones, a la vez
la autora se contradice puesto que concluye emitiendo opinion y a la
vez recomendando a los compradores o usuarios electrénicos que
para realizar la transaccidn se deba realizar en un espacio publico de
preferencia cercana a una comisaria, lugar que brinde seguridad para
ambas partes.

Por su parte Llave Castillo, M (2016) dice que las empresas o
proveedores deben implementar un sistema antifraude la cual
garanticen que las transacciones sean confiables y seguras de modo
tal lograr la confianza del usuario electronico.

Como se puede observar, la seguridad tanto en la forma de pago y la
respectiva transaccion juegan un papel importante en la decision de
compras on line.

El Cddigo en su art. 7.1 hace referencia sobre medios de pago donde
hace mencion solamente al precio del producto debe estar en
relacion al medio de pago, como tarjetas de crédito u otros, donde el
usuario debe tener el conocimiento del cémo seria la forma de pago.
De la investigacion presente se extrae que las plataformas oficiales o
reconocidas dentro del mercado electronico como Linio, Mercado
Libre, Amazoén u otros utilizan una pasarella de pagos que de alguna
manera brinda seguridad al usuario que desea comprar por ese
medio, algo que en la plataforma del Facebook, no se lograr

observar.
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3.3.

Aporte Practico

PROPUESTA DE INCORPORACION DE
NUEVO CAPITULO REFERIDO AL COMERCIO
ELECTRONICO EN LA RED SOCIAL
FACEBOOK DENTRO DEL ALCANCE DE LA
LEY DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR - LEY N°29751
La estudiante de la carrera de Derecho de la Universidad Sefior
de Sipan, Bach. Alvarado Rojas, Dayane Marifely, ejerciendo el
Derecho de iniciativa Legislativa que confiere el Articulo N° 107
de la Constitucién Politica del Peru, y conforme a lo establecido
en el Articulo 75° y 76° del Reglamento del Congreso de la

Republica, presenta la siguiente propuesta legislativa:

Fundamentacion:

En este apartado se describe el fundamento de la Incorporacion
de la Tutela del usuario electronico en la red social Facebook, la
cual implica que en la Ley 29571 se estipule de manera
explicita los derechos respectivos, toda vez que ello brindara

seguridad al usuario.

Exposicién de motivos:

El sistema informatico ha modificado la economia del planeta,
ocasionando toda una variante respecto a la vida de las
personas, en lo politico y cultural. Esta situacion moderna de
interrelacion entre las empresas y el consumidor electronico a
través del comercio digital o electrénico ha desencadenado un
considerable aumento de las economias de mas de un pais
inmerso en el mundo electronico.

Las ventas electronicas en el Peri se han incrementado
precisamente por dos causas; las comparfias ofrecen sus
productos, bienes o servicios de manera online a través del uso

del internet ya sea por redes sociales, delivery, plataformas,
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aplicaciones app, entre otros. Y la otra razén seria porque los
consumidores o0 usuarios electronicos buscan la conveniencia y
comodidad de compras a través de sitios web.

De esta realidad problematica se observa, que las Redes
sociales ha tomado un lugar muy importante en el usuario, por
ser una herramienta en la que las tiendas comerciales por
ventas en internet llegan mas rapido y a un nimero mayor de
clientes o usuarios.

El comercio electrénico por medio de las redes sociales se
considera mas practico, por el ofrecimiento de productos,
servicios. Sin embargo, este sistema de compras por internet
conlleva a la vulneracion de los de derechos de los
consumidores o usuarios, con una limitante seguridad de las
transacciones electrénicas, y veracidad de los productos o
Sservicios.

La inexistencia de tutela de los derechos de manera explicita en
la normatividad vigente como es la Ley 29571 Cddigo de
Proteccion y derechos del consumidor, conlleva a una
inseguridad y desconfianza en el comercio electrénico, lo que
conlleva a la imperiosa necesidad de desarrollar aspectos que
brinden el ejercicio de los derechos establecidos en la Carta
Magna, con el fin de que los ciudadanos logren el respaldo y

seguridad de parte del Estado.

CAPITULO: PROTECCION DEL USUARIO ELECTRONICO DE

LA RED SOCIAL FACEBOOK

1. ARTICULO: EI consumidor electronico posee los mismos
derechos y atencidn respecto a los actos o negocios donde
se ejecutan a través del uso del internet. Dentro de la red
social Facebook el consumidor es aquel que observa,
selecciona, u otra accion que vincule con el proveedor de

productos y/o servicios.

68



2. ARTICULO: Los proveedores estan obligados a publicar sus
datos e informacion, ya sea como persona natural o juridica,
gue permita el seguimiento del consumidor respecto a la
seguridad como ente comercial.

3. ARTICULO: El mecanismo de pago o transferencia
financiera ante una compra de producto o servicio se realiza
a través de lineas de pago estandarizadas por la entidad
supervisora y/o el control econémico social, donde el usuario
tiene la oportunidad de anular o retrotraer su pedido si lo
considere, dentro de un tiempo limite establecido.

4. ARTICULO: Los proveedores como personas nhaturales, ha
de informar a la entidad supervisora de los canales de
atencién y/o negocio de productos o servicios, asi como
pertenecer a un régimen tributario.

5. ARTICULO: Los proveedores que utilizan la red social
Facebook para ofrecer productos y/o servicios la cual esta
accion promociona un perjuicio o dafio al usuario o
consumidor electronicos se someten a las sanciones o

procedimientos administrativos estipulados en la ley general.
Conclusiones de la propuesta:

La presente propuesta de incorporacion de derechos al
usuario electronico de la red social Facebook, respecto al

comercio electronico, es viable y factible de realizar pues no

origina mayores gastos para el Estado.
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CONCLUSIONES

1. Se fundament6 tedricamente y juridicamente el Comercio Electrénico,
realizando un analisis de los alcances en el uso de las compras on line o venta
por medio del internet, especificamente por la red social Facebook, resaltando
la importancia de las pasarellas de pago ante una transferencia de pago para
acceder a un producto o servicio ofrecido en la red social. El usuario electronico
debe tener todas las garantias posibles respecto al uso del comercio
electrénico por medio de la red social Facebook. Esto se engloba a la
proteccion en la informacién, pagina confiable, datos fiables y veraces tanto del
proveedor como de los productos y/o servicios que se ofrecen por este medio.

2. En la presente Tesis se determind los antecedentes de estudio del usuario
electrénico para su proteccién, la cual se obtuvo valiosos aportes de tesistas
que promueven la proteccion del usuario electrénico a través de sus teorias
finales. Se infiere que la problematica hasta la fecha no esta siendo atendida, lo
que ocasiona que se incremente o extienda aln mas el &mbito de vulneracion
de derechos. Por ello la tutela de derechos de manera explicita es imperativo,
toda vez que en estos Ultimos tiempos y circunstancias el ofrecimiento de
productos por la red social Facebook esta en auge, posibilitando los perjuicios
al usuario electronico, pues ante una “engafio” actualmente no hay forma cémo
identificar al proveedor pues los datos consignados en Facebook no hay forma
de corroborar su autenticidad.

3. No se identific6 de manera explicita los derechos del consumidor en el Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor en relacion al comercio electrénico de
la red social Facebook, toda vez que la ley menciona de forma genérica a “los
consumidores” enfocandose primordialmente al comercio fisico donde el
proveedor y consumidor se encuentran “face a face”. Mientras que el
consumidor electronico de la red social Facebook el contacto es abstracto, sin
otorgar mecanismos de seguridad y confianza a este tipo de comercio.

4. Se determiné la probleméatica existente sobre la proteccion del consumidor
frente el desarrollo electrénico de la red social Facebook, toda vez que siendo
mi persona participe del comercio electronico llamado “formal” observando que

la red social Facebook no cuenta con el “control” respecto a ello, dada las
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nuevas circunstancia de vida este medio estos Ultimos dias es muy utilizado
precisamente para el comercio electrénico, estando expuestos los usuarios a
perjuicios ante acceso a producto o bienes que se ofrecen.

En la presente Tesis se elabor6 la propuesta de Incorporacion de los derechos
gue tutela al usuario frente al comercio electrénico de la red social Facebook.
Teniendo en cuenta la importancia en estos dias dada la proliferacion
descontrolada de ofrecimientos de productos y /o servicios por la red social
Facebook, la cual actualmente no se encuentra regulado por la entidad
INDECOPI y en sus leyes de manera explicita, esta regulacién prioriza la
proteccion al usuario respecto a la seguridad en los pagos, ofrecimiento veraz
de los productos y servicio, proteccion de datos e informacion recibida de parte

del proveedor.
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RECOMENDACIONES

1. Es importante y necesario la ejecucion de la presente propuesta de

incorporacion de derechos del usuario electrénico en la Ley 29571, Ley de
Proteccion y Defensa del Consumidor; toda vez que, contribuye al
reconocimiento explicito de derechos al usuario de la red social Facebook, hoy
olvidado por las autoridades correspondientes. Siendo imperativo el respaldo.

. Continuar con mas indagacion o estudios relacionados a la problematica en
otro &mbito de accion, como Instagram, para fortalecer el objeto de estudio.
Exhortar a la autoridad competente, INDECOPI, a tener en cuenta las
exigencias sociales y demostradas en la presente investigacion respecto a la
atencion real de defensa ante la vulneracion de derechos dentro del comercio

electrénico del usuario que comercializa utilizando la red social Facebook.

72



REFERENCIAS

Aldana, E. (2018). "Uno, dos, tres...jcatorce! O sesenta y seis Confianza y nociéon de
consumidor final: una caso de comercio electrénico en proteccién al consumidor”.
Revista Derecho & Sociedad, 13-25.

Alvarado Salinas, Y. (2019). "Analisis comparado sobre la validez y aceptacion del
contrato electrénico en el comercio por internet".
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/13824

Antar M, R. (2016). "Metodologia  de la Investigacion Juridica".
http://www.minerva.edu.py/archivo/6/4/METODOLOG%C3%8DA%20DE%20LA%
20INVESTIGACI%C3%93N%20JUR%C3%8DDICA.pdf

Ayala, R. M. (2017). "La proteccién al consumidor frente al desarrollo del comercio

electronico en el Perd". Repositorio Universidad Nacional de Piura:
http://repositorio.unp.edu.pe/handle/UNP/1325

BBWA. (3 de abril de 2020). "América Latina concentra el 8% de compradores digitales a
nivel mundial'. Banca News: https://www.bancanews.com/america-latina-
concentra-el-8-de-compradores-digitales-a-nivel-mundial/

Beade, R. A. (2017). "Derechos del Consumidor en la era Digital". Procuradoria Federal
del Consumidor: https://www.gob.mx/profeco/articulos/derechos-del-consumidor-
en-la-era-digital-99606?idiom=es

BlackSip. (2019). "Reporte de Industria: ElI e-Commerce en Perd 2019".
https://asep.pe/wp-content/uploads/2019/08/Reporte-de-industria-del-eCommerce-
Peru-2019-eBook.pdf

Blazquez Entonado, F. (2010). "Consejeria de Educacion, Ciencia y Tecnologia, Mérida".
Sociedad de la Informacion y Educacion:
http://www.ub.edu/prometheus21/articulos/obsciberprome/blanquez.pdf

Bravo Tejeda, F. (Julio de 2020). "Indecopi: Aumenta a 15 600 reclamos sobre comercio
electrénico durante la cuarentena". https://www.ecommercenews.pe/comercio-
electronico/2020/indecopi-reclamos-comercio-electronico.html

Burin, D. I. (2017). "Manual de facilitadores del proceso de Innovaciéon Comercial".
https://www.redinnovagro.in/docs/BVE17089159e.pdf

Carrasco, T. J. (2019). "La necesidad de regular del Derecho de Desistimiento en los
Contratos electronicos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor".
Repositorio USMP:
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/handle/usmp/5103/carras
co_tjl.pdf;jsessionid=BF5782CFC6343E3A672A67BSE3DDEDC87?sequence=1

Carrero, F. (2018). "Social commerce: ¢Tiendas en redes sociales o tiendas sociales?
BrainSins: https://www.brainsins.com/es/blog/social-commerce-tiendas-en-redes-
sociales-o-tiendas-sociales/5112



Cordero, L. M. (Noviembre de 2019). "EI Comercio Electrénico E-commerce, analisis
actual desde la perspectica del consumidor en la ciudad de Guayaquil, provincia
del Guayas y estrategias efectivas para su desarrollo”. Tesis Maestria en
Finanzas y Enocomia Empresarial.

Escoto, J. (marzo de 2020). Dimensiones de la seguridad en comercio electrénico.
http://blog.jescoto.com/clases/dimensiones-de-la-seguridad-en-comercio-
electronico/

Foro Juridico. (2018). Consideraciones Legales del Comercio Electrénico en México.
https://forojuridico.mx/consideraciones-legales-del-comercio-electronico-en-
mexico/#:.~:text=M%C3%A9Ixico%20cuenta%20con%20disposiciones%20legales,
a%20trav%C3%A95%20de%20medios%20electreC3%B3nicos.&text=La%20Ley
%20Federal%c20de%20Protecci%oC3%B3n,0%20de%20cua

Gagliuffi, P. I. (Lima de 2018). "La Proteccién al Consumidor en la era de la economia
digital" 1° Seminario Internacional de Proteccion al Consumidor. Indecopi:
www.indecopi.gob.pe

Giron, O. J. (2018). "El marketing y el E-commerce en las empresas agroexportadoras de
la provincia de Barranca 2017". Repositorio Universisdad Nacional JFSC":
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/lUNJFSC/874/TFCE-01-
22.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Gudifio, T. N. (2018). "Marketing digital destinado al desarrollo del E-commerce en el
sector de Icalzado". Repositorio UTA - Ecuador:
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/28041/1/07%20MDG. pdf

Hernandez Sampieri, R. (2016). Metodologia de la Investigacion (6° ed.). McGrawHill.

Herreros, S. (2019). "Regulacion del comercio electrénico transfronterizo en los acuerdos
comerciales". Naciones Unidas CEPAL:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44667/S1900451_es.pdf?seq
uence=1&isAllowed=y

La Razén. (2019). "Amazon, el rey de los Marketplaces". La Razén, pag. 20. La Razoén:
https://www.larazon.es/familia/marketplace-seguramente-no-sepas-que-es-pero-
seguro-que-has-comprado-en-uno-MF23736291/

Lara, C. R. (2017). "Evolucién del e-commerce en Paraguay y su repercusion en la
vigencia de disposiciones legales". Universidad Nacional de Asuncion: Revista
Cientificas Arbitradas, 27-33. Universidad Nacional de Asuncion: Revista
Cientifica.

Ley N° 4868. (2013). "Comercio Electrénico". https://www.bacn.gov.py/leyes-
paraguayas/961/ley-n-4868-comercio-electronico

Linio.  (2020). “"indice Mundial del Comercio Electrénico". Linio.com:
https://www.linio.com.pe/sp/indice-ecommerce

74



Llave, C. M. (2016). "Relacion entre las estrategias de marqueting digital de moda y/o
entretenimiento Arequipefias, y la decision de compra de sus clientes, usuarios de
Facebook".
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/3708/Ccllcamn.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Manzaneda Cabala, P. (2019). Regulacion en el ordenamiento civil peruano de los
contratos electronicos.
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/12661/Peter_Jesus Manza
neda_Cabala.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martinez, U. J. (Julio de 2000). "Aspectos legales del comercio electrénico". Repositorio
UP Valencia: http://eprints.ucm.es/5832/1/2000-Tesina_Master-
Comercioelectronico.pdf

Mendoza, G. N. (29 de 04 de 2018). "Las Redes Sociales en el marco del ciberespacio.
Consumidores, comercio electrénico y porpiedad intelectual”. Universidad
Politécnica de Valencia:
https://polipapers.upv.es/index.php/cs/article/view/9967/10734

Mora Vanegas, c¢. (julio de 2017). "Marketing electrénico". https://entorno-
empresarial.com/marketing-electronico/

Muioz, A. (2019). "Los mejores marketplaces para ecommerce de 2020".
https://blog.saleslayer.com/es/los-mejores-marketplaces-ecommerce

Nieto Melgarejo, P. (2016). "ElI comercio electrénico y la contratacion electronica: Bases
del mercado virtual". Foro Juridico, 54-76.

Observatorio eCommerce. (2019). "Vender en Facebook:presente y futuro del
eCommerce social". Observatorio eCommerce. Transformacion Digital:
https://observatorioecommerce.com/vender-facebook-ecommerce-social/

OCDE, B. (2016). "Protteccion del Consumidor y Comerci Electrénico".
https://publications.iadb.org/es/politicas-de-banda-ancha-para-america-latina-y-el-
caribe-un-manual-para-la-economia-digital

Rodriguez Garcia, G. (2010). ¢Asimetria informativa o desigualdad en el mercado?:
apuntes sobre el verdadero rol de la protecccion al consumidor.
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/forojuridico/article/view/18500/18740

Rodriguez, G. S. (2014). "Comercio electronico. Una revision desde la Union Internacional
de Telecomunicaciones". Revista de Derecho, 1-28.

Rodriguez, S. (mayo de 2014). "60 afios de comercio electrénico: La evolucién de las
compras online". https://ecommerce-news.es/60-anos-de-comercio-electronico-la-
evolucion-de-las-compras-online/

Rosas Villarrubia, 1. (2020). "Seguridad Juridica en contratos de consumo celebrados por
medios electronicos". 21. https://orcid.org/0000-0003-4782-0906

75



Salazar Avalos, D. (2019). "Uso de plataforma Marketplace (e-commerce) en Facebook y
su ipacto en las ventas personales del distrito de Trujillo, 2018". Repositorio
Universidad Nacional de Trujillo:
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/12800/salazaravalos_diana.
pdf?sequence=3&isAllowed=y

Salazar Avalos, D. P. (2019). "Uso de la plataforma Markeplace (e-commerce) en
Facebook y su impacto en las ventas personales del distrito de Trujillo, 2018".
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/12800/salazaravalos_diana.
pdf?sequence=3&isAllowed=y

Sanchez, G. D. (2015). "Comportamiento del consumidor en la blsqueda de informacién
de precios online". Obtenido de Repositorio de la Universidad Auténoma de
Madrid:
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/670290/sanchez_garces_dayan
a.pdf

Serrano Barona, W. A. (2017). "La proteccion a los consumidores en el &mbito del
comercio electrénico en el Ecuador: analisis de la eficacia de la norma."
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/7977/3/UDLA-EC-TAB-2017-73.pdf.

Torres, G. C. (2014). "Los derechos del consumidor en el consumo electronico".
Repositorio Universidad de Chile: http://repositorio.uchile.cl/handle/2250/111513

Vasquez Huaman, A. (2019). "El contrato electrénico y los derechos del consumidor en el
distrito de Los Olivos 2018".
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/38435

Vega, J. A. (2005). "Contrato Electronicos y Proteccién de los consumidores”. Madrid:
Reus S.A. e - Libro.com.

Villabella Armengol, C. (2015). "Los Métodos de la Investigacién Juridica. Algunas
precisiones. Obtenido de Universidad Nacional Auténoma de México".
http://biblio.juridicas.unam.mx

76



ANEXOS



ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

MANIFESTACIONES

Realidad Problemitica PROBLEMA 0BJETO OBJETIVOS TITULO HIPOTESIS VARIABLES
Las w_antas elgdlﬁnicas en Objeivo General;
el Peru se htan mcrementgdo Froponer Ia Incorporacion de
pre0|samen|e por €0 la Tutela de derechos del
Calsds,  [as  COmpanias usuario dentro de la Ley N°
E;;‘;ES” ﬂsussew?criiimﬁ 20571, respecto al comercio
manera onling a fravés del EECE;?DH{;EU e la red social
uso del infernet ya sea por Objetivo Especifico VARIABLE
L‘i:fasmrms;;'ﬂ'esémic“;gzﬁgg ¢la Inexistencia de Tutela Fundamentar tefricamente y INDEPENDIENTE
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red social Facebook.
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ANEXO 02
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES FUENTE
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ANEXO 03
JURISPRUDENCIA

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
LEY N° 205711

[Publicada el 02 de setiembre de 2010]

FL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO:
El Congreso de la Repiblica

Ha dado la Ley siguiente:
EL CONGRESO DE LA REPUBLICA;

Ha dado la Ley siguiente:
TITULO PRELIMINAR

Articulo I.- Contendido

El presente Codigo establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores,
instituyendo como un principio rector de la politica social y economica del Estado la
proteccion de los derechos de los consumidores, dentro del marco del articulo 65
de la Constitucion Politica del Perd y en un régimen de economia social de mercado,
establecido en el Capitulo | del Titulo lIl, Del Régimen Econdmico, de la Constitucion
Paolitica del Pen.

Articulo IT.- Finalidad

El presente Codigo tiene la finalidad de gue los consumidores accedan a productos
y servicios idoneos y gue gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para
su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o
eliminando las conductas y practices gue afecten sus legitimos intereses. En
el réegimen de economia social de mercado establecido por la Constitucion, la

1 De conformidad oon la Cuarts Didsposicén Complementaria Final de= I presente Lew
publicads = 2 de pepilembre d= 2010, =1 presents oo eanfra en wigencia a los tretnta (30
diss calendario contados a partie del dis siguient= de 51 publicacidn =m &) Tharo Cfcial E1
Peruang, con erpepcibn de los articulos 36 ¥ 37 goe sofran =0 vigendcis & los dento ochenta
{1507} dins calendaric cootados a partir de s =ofrods =n vigends del press=nfs Codigao. E1
suboxpifulo IT d=1 capitalo IOD 4=l fifulo ¥ sohre = procedimieric samarisimo en musteria
de protecodn al consumidor entra en vigencs a los sesenta (50) dias calepdario conotados a
partr de la entradsa en vigencia del pressnts CSdigo. 7 es de aplicacidn a los proosdimisntos
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proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo
establecido en el presente Codigo.

Articulo ITL.- Amhbito de aplicacién

1

El presente Codigo protege al consumidor, se encuentre directa o
indirectamente expuesto o comprendido por una relacion de consumo o en
una etapa preliminar a ésta.

La= disposiciones del presente Codigo se aplican a las relaciones de consumo
gue s2 celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en
este.

Estan también comprendidas en el presente Codigo lzs operaciones a titulo
gratuito cuando tengan un proposito comercial dirigido a motivar o fomentar
Bl consumao.

Articulo IV.- Definiciones
Para los efectos del presente Codigo, se entiende por:

L

Consumidores o usuarios

11. Las personas naturales o juridicas gue adguieren, utilizan o disfrutan
como destinatarios finales productos o servicios matenales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando
asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se
considera consumidor para efectos de este Codigo a guien adguiere,
utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para
los fines de su actividad como proveedor.

12. Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria
informativa con el proveedor respecto de aguellos productos o servicios
gue no formen parte del giro propio del negocio.

13. En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o
servicio, se califica como consumidor a quien lo adguiers, usa o disfruta.

Proveedores.- | as persones naturales o juridicas, de derecho pdblico o
privado, gue de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan,
mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos
o prestan servicios de cualguier naturaleza a los consumidores. En forma
enunciativa y no limitativa se considera proveedores a



ANEXO 04

Solicitud

Estimada Dra. Xiomara Cabrera Cabrera

Motiva la presente el solicitar su valiosa colaboracion en la revision del mstrumento
anexo, el cual tiene como objetivo de obtener la vahidacion del mstrumento de mvestigacion,
que se aplicara para el desarrello de la tesis con fines de fiulacion, denominada
“INCORPORACION DE LA TUTELA DE DERECHOS DEL USUARIO
ELECTRONICO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR™.

Acudo a usted debido a sus conocimientos y expenencias en la matena, los cuales
aportarian una ufll y completa informacion para la culmimacion exitosa de este trabajo de

mvestigacion.

Gracias por su valioso aporte y parbcipacion.

Atentamente,

7

o
0 ,."'--"h'

Dayane Marifely Alvarado Fojas
Tesista



ANEXO 05

GUIA JUICTO DE EXPERTOS

L. Identificacion del Experto

Nombre v Apellidos; Niomara Cabrera Cabren

Centro labaral- Escuela de Posgrade, Universidad Sefior de Sipan

Titule profesional: Licenciada en Derecho. Especialista en Derecho Penal.

Grado: Doctora

Institucion donde ko obtuve: Universidad Ciego de Avila, Cuba.

1 Imstrocciones

Estimada especialista, a continuacion, se musstra un comjumo de indicadores, el cual tienes
que evaluar con criterio efico v estricter cientifica, la validez del instrumento propuesto (vease
apexo W7 1)

Para evahuar dicho instramento, marca con un aspa (%) una de las cateponas cooternpladas en
el cuadre:
1: Infertor al basice  2: Basice 3: Intermedio 4: Sebresaliente 5: Muy sobresaliente

. Laz dimensiones de la vanable responden a un coobexto
teorico de forma (vision general)

2 Coberencia entre dimension e indicadores (wision I
zanemal]

3. El oumero de indicadores, evaluan las dimensiones v por I
consimzents la variable seleccionada (vision general)

4 Las rtems estan redactados en forma clara ¥ precisa, sin I
ambiziedades (claridad v precision)

5. Los mems guardan reladion con los indicadores de las I
variables({coherencia)

. Loz vems han sido redactados temiendo em ooemia la I
pru=ba piloto (pertmencia v eficacia)

7. Los mvems han sido redactados temiendo en cuenfa la I
valider de confenido

8. Presenta alzoras preguntas distracioras para contrelar la I




confamimacion de las respuestas (control de sesgo)

0 Loz mems han sido redactados de lo penemal a lo I
particulariorden)

10. Los mems del mstraments, son coberentes en termings e I
cantidadextemzion)

11.Les 1=ms no constifuyen mesge para el I
enruestadofinocaidad)

12. Calidad en la redaccion de los rems (vision general)

13. Grado de ohjetividad del instnumento (vision general)

14. Grado de relevancia del instrumento (vision general)

15. Estractura tecnica basica del instrumento (organizacion)
Puntaje parcial )
Puntaje tofal T4

= Ll sl

Nota: Indice de validacién del yuicio de experto=[ /73] x 0=

4. Escala de validacion
Mgy baja Baja  Reular Ala

00-20 %% A140% 41-60% 61-80%

El msmuments de imvestgacion esta |El instrumento de | E]l mstumento de

obsarvade imvestizacion imvesHdzacion  esta
Iequisrs  reajusies | apio  para 20
para su aplicacion aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas s= acerque el coeficiente a cero (7)), mayer emor habra

en la validsz

. Conclasion seneral de la validacion v sugerencias
Se comsidera valido el instrumento para su aphicacion

6. Constancia de Juicio de experto
El que suscribe, Dra. Xiomara Cabrera Cabrera, identificado con CE. W® 001321330 certifico
que realice el juicio del experto al instrumente disenado por =l tesista.



En la investizacion denominada: INCORPORACION DE LA TUTELA DE DERECHOS
DEL USUARI0 FLECTRONICO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA
DEL CONSUMIDOR
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