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Resumen 

La razón que motiva la existencia de este trabajo se fundamenta en la 

necesidad de brindar protección y generar un ambiente de seguridad jurídica para los 

participantes de cualquier transacción comercial por el medio que elijan, 

específicamente compras virtuales, para ello el objetivo de la presente investigación 

se trascribe en los siguientes términos ¿Cuáles son los factores que determinan la 

necesidad de una regulación normativa para las transacciones realizadas por los 

consumidores a través de canales y plataformas online?, su metodología se basa en 

el diseño de investigación no experimental – transeccional descriptivo, siendo que 

específicamente se trabajó mediante dos instrumentos uno de tipo documental que 

permitió recabar información sobre el problema (denuncias sobre estafa en procesos 

de compra venta a través de medios digitales) y encuestas a personas involucradas 

en el tema como abogados, policías y hasta personas civiles para conocer su 

percepción y su sentir. Los resultados demuestran que existe una un vacío legal en 

cuanto a la ejecución de compras online y se basa en cuestiones de inseguridad, 

dificultades de conocer la identidad de los sujetos que forman parte de una transacción 

comercial, basado en términos de confiabilidad, así como problemas con el uso de 

dispositivos tecnológicos y medios de pagos que se utilizan en esta forma de ejecutar 

una transacción comercial. 

Palabras clave: Comercio electrónico, transacciones online, protección al 

consumidor, derecho comercial, asimetría informativa, seguridad jurídica, servicios 

online. 
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Abstract 

The reason that motivates the existence of this work is based on the need to 

provide protection and generate an environment of legal security for the participants of 

any commercial transaction by the means they choose, specifically virtual purchases, 

for this the objective of the present investigation is It is transcribed in the following 

terms: What are the factors that determine the need for normative regulation for 

transactions carried out by consumers through online channels and platforms? Its 

methodology is based on the non-experimental research design - descriptive 

transactional, being Specifically, two instruments were used, one of a documentary 

types that allowed gathering information about the problem (complaints about fraud in 

buying and selling processes through digital media) and surveys of people involved in 

the issue such as lawyers, police officers and even civilians to Know your perception 

and your feelings. The results show that there is a legal vacuum regarding the 

execution of online purchases and is based on insecurity issues, difficulties in knowing 

the identity of the subjects that are part of a commercial transaction, based on reliability 

terms, as well as problems with the use of technological devices and means of payment 

that are used in this way of executing a commercial transaction. 

Keywords: Electronic commerce, online transactions, consumer protection, 

commercial law, information asymmetry, legal certainty, online services. 
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Introducción  

El objetivo de la investigación gira en torno a dos propósitos bien establecidos 

e interrelacionados, primero, indagar sobre la situación legal de las compras online en 

el país y, por otro lado, verificar si en el contexto de la realidad se atiende 

adecuadamente estas transacciones de compras que se dan por medio de espacios 

electrónicos como consecuencia de la transformación digital que el mundo va 

atravesando. Las compras y ventas de bienes y servicios se diversificaron y adaptaron 

para darse por medios digitales, que no exigen la presencialidad y que suponen el 

conocimiento de los términos de compra venta basados en fotos o futuros encuentros.  

El interés por analizar el tema responde a la necesidad de no dejar vacíos 

legales que puedan dar pie a engaños, así como la comisión de delitos; y que el Estado 

procure seguridad jurídica de la mano con el avance y la globalización, por ello para 

entender la problemática es importante  conocer de cerca la percepción de la 

población, así como el statu quo de los problemas que ya han surgido, la cual se 

afianzó durante la pandemia, Desde una perspectiva profesional, es de interés para 

los abogados, legisladores e incluso policías conocer, analizar y defender la legalidad 

de las acciones, por ello surte un espacio de análisis y debate, que además a futuro 

desnuda también problemas de retraso en tecnología. 

Es así que, el trabajo se pergeñó tomando como fuente de información la 

aplicación de sendas entrevistas dirigidas a la población civil, abogados y policías 

quienes de cerca podrán denotar la situación real de la problemática además de que 

también se recabó información de las comisarias para saber si existe este tipo de 

problemas y que se hace ante ellas, cuando estas no encajan en la legislación nacional 

X 



del comercio electrónico que se aboca exclusivamente a transacciones a gran escala, 

¿y qué pasa con la población? No podrán tener seguridad jurídica de ejecutar 

transacciones a nivel local y regional por miedo a ser engañados y que nadie pueda 

poner límites a estas conductas. 

Por ello se planteó como objetivo general investigar si existen factores que 

determinen la necesidad de una regulación jurídica de las compras en línea a menor 

y regular escala. El tipo de investigación utilizada es la investigación Jurídico 

propositiva porque tiene como objetivo describir y analizar sistemáticamente la 

realidad y proponer una solución viable. En consecuencia, el nivel de investigación fue 

descriptivo- explicativo, pues se fundamenta en describir y explicar el fenómeno o la 

situación mediante el estudio del mismo en una circunstancia y espacio temporal 

determinado. (Sanchez & Reyes, 2002) El diseño empleado en el presente estudio es 

el diseño no experimental - transeccional descriptivo. Por ello la presente investigación 

está organizado de la siguiente manera: el Capítulo I: El problema de investigación, 

donde se desarrolla la situación problemática, la formulación del problema, los 

objetivos y la justificación de la investigación; el Capítulo II: Marco Teórico, donde ese 

expone los conceptos básicos que forman parte del fundamento teórico de la 

investigación así como los antecedentes; Capitulo III: Hipótesis y categorías de 

investigación, Capitulo IV: Marco Metodológico: que exponen el tipo, nivel y diseño de 

investigación; y finalmente Capítulo V: Resultados de investigación; para concluir con 

la redacción de conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO I 

Planteamiento del problema 

1.1. Descripción del problema 

El avance de la tecnología y los cambios vertiginosos que suceden en la 

sociedad, acelerado por las crisis mundiales y la pandemia del COVID 19 que se vive 

hoy en día, han provocado cambios en todos los quehaceres de la vida, el hecho 

puntual de las cuarentenas y el aislamiento social ha incrementado las transacciones 

virtuales, situación que ha tenido impacto en todas las esferas de vida; el comercio no 

ha sido ajeno a ello. Ahora todo se hace por internet. Es en este, hoy en día ya no es 

necesario que comprador y vendedor se encuentren cara a cara para poder ejecutar 

una transacción, incluso se realizan estas operaciones sin necesidad de salir de casa.  

El comercio, se ha ejercido de diversas maneras a lo largo de los siglos; tiene 

sus orígenes en el neolítico, los actos mercantiles han estado influenciados por los 

usos y costumbres de cada lugar. Actualmente, las compras se dan en línea, son el 

formato de moda, pues evitan el contacto físico y aminora gastos de traslado y 

papeleo, así también como respuesta a esta nueva forma de contratar se han creado 

canales que lo faciliten como es el yapeo o las transferencias interbancarias, se 

perfecciona por medios virtuales, esta forma da una gama de posibilidades para su 

materialización, la forma más básica es la ofertar bienes o servicios por medio de 

alguna plataforma online y pactar con el comprador la entrega física y el pago, otra 

modalidad implica que se haga la entrega por medio de alguna empresa de 

encomiendas y el pago se realice por transferencia, deposito o medios semejantes al 

yape o plin; sin embargo, si bien este panorama es completamente una maravilla aún 
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tiene ciertas dificultades. Por ello el planteamiento de la investigación se enfrasca en 

el análisis fundamental de dos categorías, por un lado, conocer bien el concepto y 

alcances del denominado comercio electrónico y cómo se está dando en nuestra 

realidad, y en base a ello identificar factores que nos inducen a proponer la idea de 

que es necesaria una legislación que regule estas compras.  Siendo esta la situación 

contextualizada ahora es menester centrarse en identificar qué problemas se originan 

en estas transacciones y si estas ameritan o no para ser legisladas. 

Existe un alto nivel de desconfianza en el uso de este método de compras, ya 

que en ciertas oportunidades no hay garantía de recibir el producto deseado o de sufrir 

engaño, se ha visto que muchas veces los que compran se ven engañados con 

productos muy diferentes a los ofertados, o productos que nunca llegaron; y no hay 

quien responda por el dinero invertido; la otra cara de la moneda también, aunque en 

menos impacto es que el vendedor envía el producto y no recibe el pago completo o 

también se ve estafado, las tarjetas vaciadas o robo de identidad y datos, hay muchos 

delitos que se pueden cometer cuando se ofrece, vende y compra productos, en 

respuesta a ello el Estado ha normado algunas normas, como es la Ley N°30096 Ley 

de delitos informáticos, pero se queda corta; también se tiene la Ley N°29571 Código 

de Protección y Defensa al Consumidor, que si bien trata de solucionar los problemas 

de consumo no es suficiente para atender los nuevos problemas. 

Al respecto, existe escasa o quizá nula preocupación por regular estos 

mercados donde quien sea puede vender lo que más se le antoje, quedando en 

suspenso la entrega del bien una vez que ya fue cancelado. Existe un gran vacío 
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respecto a la contratación electrónica, así como a las transacciones que en ella se 

realizan,  

El problema se ve reflejado tanto en compradores y vendedores, quienes 

pueden ser objeto de estafas, robos, hurtos y cualquier delito de por medio, por 

razones primero de que son acciones informales, segundo se desconoce directamente 

a las personas involucradas en la transacción, es como una cita a ciegas la cual 

además de ser sorpresa puede venir teñida de mala intención. Por lo que el Estado 

como ente supervisor de todas las acciones de sus miembros debe prestar atención 

en esta situación y procurar ofrecer seguridad a sus ciudadanos para que así también 

no se siga agrandando la brecha digital en comparación con otros países, sino estar a 

la vanguardia de lo que hace el mundo, el Estado debe de proteger y normar este tipo 

de procedimientos para permitir el crecimiento económico y social. 

1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cuáles son los factores que determinan la necesidad de una regulación normativa de 

las compras online en la legislación peruana? 

1.2.2. Problema Específico 

a) ¿Cuáles son los factores legales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana? 

b) ¿Cuáles son los factores sociales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana? 
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c) ¿Cuáles son los factores psicoemocionales que determinan la necesidad de 

una regulación normativa de las compras online en la legislación peruana? 

1.3. Justificación de la Investigación. 

Se justifica la ejecución del presente proyecto de investigación en las siguientes 

razones: 

a. Conveniencia  

La investigación planteada se justifica, por la necesidad de brindar protección y 

amparo legal a todas las personas que participan en las transacciones electrónicas, 

mas, aunque ahora a causa de la pandemia todo tipo de transacciones se ha 

virtualizado y es factible desde casa al solo alcance de un celular o computador. 

Asimismo, se justifica por la necesidad de regular estas transacciones a fin de evitar 

estafas, robos y el Estado pueda tener un control máximo sobre estos procesos, 

garantizando el libre movimiento de economía y brindando seguridad jurídica. 

b. Relevancia social 

          El estudio tiene un gran impacto social en la medida que busca aplacar una 

necesidad álgida, en pro de brindar una alternativa de solución ante el problema de la 

inseguridad jurídica en la que se vienen ejecutando las compras y ventas mediante los 

sistemas digitales. Hoy en día con el aislamiento social y la obligación de quedarse en 

casa a fin de evitar la propagación de la pandemia, los canales de compra y venta se 

han virtualizado completamente, el ser humano se ha ingeniado todo tipo de formas 

para hacer llegar a casa de los consumidores publicidad y productos, en este 
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panorama es importante que el Estado tome lugar ya que se han evidenciado 

problemas como engaños, estafas y desconfianza. Y en esta idea se fundamenta la 

presente propuesta, pues partiendo de un análisis de la realidad se ofrecerá una 

posible solución. 

c. Implicaciones prácticas 

El presente estudio a más de describir las características del problema 

ofrecerá una solución práctica al problema que se ha identificado, brindado seguridad 

jurídica en las transacciones online sean al por mayor o menor, así mismo, será una 

iniciativa para aminorar la brecha digital del Perú respecto de otros países, donde 

hace ya muchos años se ha digitalizado muchas esferas de la vida. 

d. Valor teórico 

Tiene importancia teórica, en la medida que recabará aportes conceptuales 

respecto de las compras online en el Perú, constituyendo una base teórica para su 

desarrollo jurisprudencial y doctrinario. 

e. Utilidad metodológica  

Tiene importancia metodológica en la medida que validará instrumentos que 

permitan recabar información exacta respecto de las compras online y la seguridad 

jurídica al realizarlas, asimismo, validará medios para proponer un proyecto legislativo 

factible y para satisfacción de la sociedad en común.  
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1.4. Objetivos de la Investigación. 

1.4.1. Objetivos General 

Identificar los factores que determinan la necesidad de una regulación normativa de 

las compras online en la legislación peruana. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

a) Identificar los factores legales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana. 

b) Identificar los factores sociales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana. 

c) Caracterizar los factores psicoemocionales que determinan la necesidad de 

una regulación normativa de las compras online en la legislación peruana. 
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CAPÍTULO II 

Marco Teórico  

2.1.     Antecedentes de la Investigación  

Implica la revisión de trabajos previos a nivel internacional, nacional y local, que 

proporcionan datos sobre las variables de investigación. (Contreras, 2011)  

Según Sánchez & Reyes (2002) la investigación es el estudio de la realidad en 

busca del conocimiento. Los trabajos de investigación deben de tener un respaldo 

académico previo, que se sustenta en diversos trabajos de investigación que abordan 

las variables de investigación de manera antelada a la etapa de preparación y 

planificación del proceso de investigación. Los antecedentes permiten concatenar a 

manera de una breve introducción el tema de investigación con la forma de abordaje 

y análisis que se plantea en un trabajo de investigación, además que validan y 

aseguran el flujo y manejo de información para el despliegue de información en los 

objetivos, siendo esto así la revisión de estos trabajos permite acercarse de manera 

preliminar a las variables de investigación, por ello brindar un marco articulado que 

sustente este desarrollo, además de generar pautas que sustenten el espíritu de 

indagación, se decidió reunir trabajos de investigación previos: 

a) Antecedentes Internacionales 

Barquín (2017) en su tesis Derecho – E: Comercio electrónico y 

contratación electrónica elaborada en la Universidad de Alcalá para optar el grado 

de Master Universitario en Acceso a la Profesión de Abogado, hace una revisión sobre 

el Derecho – E y el comercio electrónico como una forma novedosa de realizar actos 

jurídicos, se planteó como objetivo de investigación hacer un análisis legislativo sobre 
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el Derecho – E y la contratación electrónica, así como el panorama, impacto, alcances 

y limitaciones que tiene el derecho para brindar seguridad jurídica en transacciones 

electrónicas, así como las formas de solución de los conflictos que se suscitan en este 

entorno, para ello realizo un trabajo de corte cualitativo, basado en el análisis de la 

legislación española. Llegando a la conclusión primordial de que el comercio 

electrónico es producto de la globalización y que la contratación electrónica en España 

garantiza la seguridad jurídica porque aun impera el principio del Pacta sun servanda. 

La tesis en mención se relaciona directamente con las categorías de 

investigación del presente informe en la medida que ayudan a comprender el 

desenvolvimiento y manejo de los conceptos de comercio electrónico en otros países, 

así como el tratamiento jurídico legal que tienen, además que nos permiten 

comprender los problemas que surgen en la sociedad en torno a tal tema, situaciones 

que ellos lo vieron hace ya años.   

Muciño (2018) en su tesis El funcionamiento del comercio electrónico, 

categorías seguridad para usuarios y demografía de usos habituales  en la 

Universidad Autónoma del Estado de México para obtener el título de Licenciado en 

Informática Administrativa, se planteó como objetivo de investigación la problemática 

generada por el uso de las plataformas de comercio electrónico, para ello utilizó la 

investigación de tipo descriptivo – exploratoria aplicando una metodología documental 

para arribar a las conclusiones después de aplicar un análisis hipotético del material 

hallado en revistas científicas especializadas, por ende el trabajo se desarrolló dentro 

del enfoque cualitativo, permitiéndole arribar a la conclusión de que para un mejor 

aprovechamiento de las ventas en internet se requiere de brindarle seguridad jurídica 
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a los dos implicados en la transacción aminorando los riesgos y evitando las amenazas 

que se pudieran generar. 

El antecedente que precede permite comprender, la importancia de la seguridad 

jurídica y el rol del Estado al momento de legislar, situación que sirve de respaldo 

doctrinario para la presente investigación, así como una aproximación a la 

problemática que se aprecia en nuestra realidad actualmente sobre las transacciones 

online. Asimismo, que refuerza la idea de que sí es necesario legislar el tema de las 

compras online al menudeo ya que no se debe permitir el desarrollo de un espacio 

vacío donde unos se aprovechen de otros, además que no podemos hacernos de la 

vista gorda, al entender que este es un tema in crescendo. 

Guerrero (2018) en su tesis Análisis jurídico del derecho de consumo y su 

incidencia en el consumidor electrónico, realizado en la Universidad de San Carlos 

de Guatemala para que se le confiera el Título de Licenciado en Ciencias Jurídicas y 

Sociales,  quien guiado por la premisa e importancia de la protección al consumidor, 

se planteó como objetivo de estudio analizar la legislación guatemalteca sobre las 

compras electrónicas, demostrando y arribando a la conclusión que es necesario en 

la legislación guatemalteca proteger al consumidor electrónico. Asimismo, concluye 

que   el comercio electrónico se mueve en la esfera de las tecnologías 

computacionales, así como de telecomunicaciones y que su desarrollo promueve el 

crecimiento económico del país. 

El trabajo de investigación que antecede se relaciona de manera directa con el 

tema de investigación en la medida que realiza un abordaje al tema del comercio 

electrónico desde la perspectiva del Derecho de consumo, tema poco analizado o 
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estudiado en nuestro país, por ello es importante acercarse al tema desde el 

tratamiento que realizan otras realidades que ya más antes que nosotros se vio de pie 

frente al problema del comercio electrónico. 

b) Antecedentes Nacionales 

Ayala (2017) en su tesis La protección al consumidor frente al desarrollo 

del comercio electrónico en el Perú, realizado en la Universidad Nacional de Piura 

para optar el Título de Abogado, se planteó como propósito de investigación definir la 

necesidad de regular las transacciones online por medio del Código de Protección al 

Consumidor, de modo tal que aminorará los problemas y dificultades que se presentan 

en el comercio online, para el desarrollo del trabajo escogió el tipo de investigación 

descriptivo - explicativo, diseño documental – no experimental, basado en (Mitma, 

2019) métodos comparativos, hermenéutico jurídico e inductivo. Arribando a la 

conclusión de que existe un bajo nivel de desarrollo del comercio electrónico en el 

Perú, lo que dificulta el crecimiento económico y amplía la brecha digital entre el Perú 

y otras regiones, la principal causa de los números pequeños es por la desinformación 

que tienen los compradores sobre las ventajas de las compras y ventas online, así 

como la inseguridad jurídica que existe respecto de su ejecución, todo ello marcado 

por un alto nivel de desconfianza por lo que se hace necesario que el ámbito de 

Protección al consumidor no tenga vacíos. 

El trabajo hace referencia a la protección del consumidor electrónico, es decir 

realiza un análisis de las transacciones online desde la óptica del consumidor, 

encontrando problemas que evidencian la necesidad de una regulación normativa, que 

van desde e la desconfianza la falta de seguridad jurídica generalizada, que no permite 



11 
 

avanzar socialmente en el ámbito tecnológico, pese al conjunto de ventajas que 

reconocen expertos y ciudadanos, por ello es importante poner en marcha todo tipo 

de estrategias y normas que permitan avanzar en el tratamiento de normas dentro del 

Derecho Informatico, así como el Derecho del consumidor, adoptando nuevas formas 

de transacción. Por lo mismo, se posiciona como un antecedente que permite 

acercarnos al tema.  

Mitma (2019) en la tesis titulada El rol del comercio electrónico como 

potenciados de la internalización de las MIPYMES peruanas en el sector turismo 

de aventura realizado en la Universidad de Ciencias Aplicadas para optar el título de 

Licenciado en Negocios Internacionales, desarrolló una investigación correlacional al 

momento de tener como objetivo el establecimiento de la relación existente entre  la 

seguridad jurídica y el desarrollo y tratamiento de los contratos electrónicos de las 

personas jurídicas, para tal se trabajó como muestra con 40 asesores de empresas 

constituidas, 10 especialistas en informática jurídica, 30 en derecho informático y 

comercio electrónico, el tipo de investigación utilizada fue de tipo básica con diseño 

correlacional, llegando a la conclusión que las herramientas digitales para el 

comercio electrónico y el marketing digital implementadas en la industria del turismo 

de aventura de las pymes peruanas atraen una mayor presencia internacional, 

también pueden ser más efectivas para desarrollar la capacidad de las empresas 

dedicadas. su internacionalización. 

El antecedente se relaciona con el trabajo de investigación en la medida que 

evidencia las ventajas del comercio online para potenciar cualquier tipo de negocio, 

demostrando que es necesario regular este tipo de negocios para poder extraer los 
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mayores provechos, además que permite un acercamiento a la problemática 

identificada.  

Arancibia & otros (2017), en la tesis El commerce, factores que determinan 

sus oportunidades de crecimiento en el Perú realizado en la Universidad de 

Ciencias Aplicadas para optar el Título de Licenciado en Marketing, quienes se 

plantearon como objetivo de investigación determinar los motivos por los cuales el 

comercio electrónico viene incrementándose en el Perú, para el desarrollo del trabajo 

de campo optaron por utilizar la metodología de investigación cualitativa, trabajando 

con una muestra de 384 personas quienes se les aplicó una encuesta de 11 preguntas 

con alternativas de opción múltiple, llegando a la conclusión de que el e-commerce 

no crece en el Perú por la falta de bancarización, seguridad digital, educación digital y 

su cultura o costumbres con factores como la penetración de internet, penetración de 

Smartphone. 

El antecedente en mención realiza un acercamiento al tema de investigación ya 

que ha identificado los factores que ocasionan la necesidad de regular e identificar las 

causas de tener en consideración la importancia del E commerce en el desarrollo legal 

y normativo de la sociedad peruana. 

c) Antecedentes Locales 

Huancachoque (2018) en su tesis El perfeccionamiento de la venta de 

productos y servicios ofertados por medios electrónicos y el cumplimiento de 

las condiciones de oferta en la Universidad Andina del Cusco para optar al título 

Profesional de Abogado, planteándose como objetivo general de investigación 

establecer cómo se perfecciona la venta de productos y servicios ofertados por medios 
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electrónicos y cómo proteger al consumidor para el cumplimiento de las condiciones 

de oferta, para el desarrollo del trabajo de investigación optó por el enfoque de 

investigación cualitativa de tipo jurídico (Dogmático – Interpretativo -Propositivo), 

seleccionó una muestra de tipo no probabilístico no aleatorio, aplicó Ficha de 

comparación normativa, de análisis jurisprudencial, de análisis doctrinal y de análisis 

documental, finalizado el trabajo de investigación llegó a la conclusión de que no 

existe legislación que regule las transacciones de compra-venta online, ya que estas 

solamente se someten a la buena voluntad de los intervinientes, de ser el caso que se 

perfeccionen se materializa solo cuando el comprador recibe el producto. 

El trabajo se relaciona con la investigación en la medida  que analiza las 

transacciones de compra venta online y el cumplimiento de las condiciones de 

mercado, el trabajo permite un acercamiento a esta nueva forma de perfeccionamiento 

de compras que se da sin la necesidad de la presencialidad, además que nos permite 

comprender que estas se dan constantemente en la realidad y solo se vienen tratando 

conforme la voluntad y buena fe de los contratantes, lo que apertura un espacio donde 

podría ser factible se den delitos, 

Rodríguez & Huilcapaz (2016) en la tesis Factores de uso del comercio 

electrónico y los comprobantes de pago electrónicos de los estudiantes de la 

Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Andina del Cusco 

Semestre 2015-I realizado en la Universidad Andina del Cusco para optar el Título 

Profesional de Contador, se plantearon como objetivo del trabajo puntualizar los 

factores determinantes en el desarrollo del comercio electrónico y el uso de los 

comprobantes de pago, utilizando la metodología de estudio de tipo mixto, nivel 
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descriptivo-explicativo y trabajando con una muestra de 1500 personas, llegando a la 

conclusión de que existen factores sociales de crecimiento tecnológico, acortamiento 

e distancias e incremento del comercio para masificar el uso del comercio y 

comprobantes de pago electrónico, así también la disminución de costos. 

El antecedente en mención se relaciona directamente con las categorías de 

estudio y con el objetivo planteado en la medida que pretende realizar un análisis 

exhaustivo del tema en sí mismo, así también devela que el tema no solamente es 

jurídico sino comercial, por ello es necesario comprender y velar por su regulación. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Comercio  

El comercio es toda actividad que se realiza en el ámbito socioeconómico con 

la intención de conseguir una contraprestación a cambio de un bien o servicio ofertado, 

mediante el comercio se ponen en contacto dos agentes uno denominado el vendedor 

y el otro el comprador, entre quienes se establece transacciones de cosas a cambio 

de su valor ya sea en sentido monetario o especies. 

El comercio es una actividad que tiene sus orígenes en el neolítico con el 

descubrimiento de la agricultura, los primitivos tenían la necesidad de satisfacer sus 

necesidades y para ello ejecutaban intercambios de productos agrícolas con otros de 

diferente naturaleza, sea armas, artesanía, herramientas, etc. Dando lugar a la 

actividad conocida como trueque, primera manifestación del comercio. 

El comercio primitivo o trueque tuvo existió por mucho tiempo, hasta que las 

sociedades se vieron en la necesidad organizar sus economías, y se dio la aparición 

de las monedas o dinero cuyo valor era básico para poder establecerse como medio 
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de intercambio, estableciéndose así el comercio como actualmente lo conocemos, si 

bien es cierto, esta actividad depende del contexto, momento y circunstancia en la que 

se dé, su esencia de intercambio no varía ni desaparece. 

Con el paso del tiempo se han ido dando diferentes formas de comercio, 

teniendo el mayorista, minorista, exterior, interior, por comisión, etc. (Silva, 2009) 

2.2.2. Comercio Electrónico 

Denominado también E- Commerce, es la actividad de comprar y vender bienes 

y servicios a través de internet, teniendo como medio las computadoras o Smartphone. 

El comercio electrónico es aquel que se realiza en línea, teniendo como 

mercado espacios exclusivos dedicados a la exposición de bienes y servicios y la 

adquisición de estos por personas que tienen acceso a dichas fichas, su característica 

principal es que la compra venta se materializa cuando el comprador recibe el producto 

en sus manos. 

Históricamente, el comercio electrónico data sus orígenes a 1920 cuando en 

Estados Unidos varias empresas comenzaron hacer sus ventas por catálogos, lo que 

brindaba al cliente las facilidades para que pudiera escoger los productos desde sus 

casas, estos catálogos incluían fotos, precios y formas de uso, posteriormente con la 

extensión del internet el intercambio de información, el acortamiento de distancias y la 

rapidez de las transacciones fueron colocando al comercio electrónico como un nuevo 

medio de adquisición, situación que se ha masificado hoy por hoy a consecuencia de 

la pandemia que vivimos. 
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La organización mundial del comercio la define como la producción, distribución 

y comercialización de bienes y servicios por medios electrónicos. (Consejo General de 

la Organización Mundial del Comercio, 1998) 

Para Van Hoose (2003) el comercio electrónico es un proceso de intercambio 

de propiedad o derechos vía electrónica. 

Para que se configura el comercio electrónico es importante que se identifiquen 

dos elementos puntuales la red y la transacción. (Oropeza, 2018) 

2.2.2.1. Origen del Comercio Electrónico. El año 1979 el inventor inglés 

Michael Aldrich tuvo la idea de conectar una televisión doméstica modificada a una 

computadora de procesamiento de transacciones en tiempo real a través de una línea 

telefónica doméstica. Este sistema televisivo anunciaba algunos bienes y servicios 

haciendo que los espectadores puedan comunicarse con un centro de procesamientos 

y realizar pedidos. Este sistema fue llamado por Aldrich como “Teleshopping” o 

“Televentas”.  

De esta manera Aldrich se convertía en el pionero al crear un sistema que 

permitía interactuar con el común de las personas en tiempo real, aunque, como lo 

señalan los historiadores, esta idea no tuve gran impacto hasta la creación del internet.  

Ya en los años ‘80 y ‘90 Internet ya estaba vigente y evolucionando a gran 

escala. Es así que en 1982 se lanzó al mercado la primera empresa de comercio 

electrónico llamada “Boston Computer Exchange” que era un mercado online que les 

prestaba servicio a aquellas personas que querían vender sus computadoras usadas.  

En 1992, se lanzó otra tienda con un fin más familiar llamada “Book Stacks 

Unlimited”. Se dedicaba a la venta de libros online y dos años más tarde cambiaría su 
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nombre a lo que hoy es una de las tiendas online más reconocidas del mundo: 

“AMAZON”. La ventaja de Amazon frente a las librerías de tienda era que Amazon 

podía promocionar los libros que quisiera en su tienda virtual sin limitaciones de 

espacio. Así también, fue la primera tienda que permitió publicar los comentarios de 

sus clientes mediante sus plataformas virtuales, lo cual lejos de significar un “suicidio 

comercial”, como muchos lo sugerían, termino siendo una estrategia de marketing ya 

que inspiraba transparencia. 

Hacia finales del año 1994, la revista Money publicó una nota que hablaba del 

fuerte aumento de los consumidores que compran desde casa. En ese año unos 98 

millones de consumidores hicieron compras desde casa por un valor de 60.000 

millones de dólares, casi todas las compras fueron realizadas por medio de pedidos 

telefónicos a través de catálogos por correo y canales de compras por televisión. 

(Britez, Fernandez, & Frank, 2020) 

En 1994, a medida que la ciencia avanzaba, apareció una nueva forma de 

compra, haciendo uso una PC o Macintosh equipada con un modem para realizar las 

compras desde casa; a pesar de ello, y del incremento que las ventas online venían 

teniendo la gente todavía hablaba del e-commerce como algo completamente nuevo, 

extraño, incluso aterrador y totalmente desconocido para la gran mayoría de los 

consumidores.  

Es también en este año, 1994, cuando supuestamente ocurre la primera venta 

propiamente online cuando “el 11 de agosto de 1994, Dan Kuhn, de 21 años, vendió 

desde su sitio web en New Hampshire, un CD a su amigo Phil Branden Berger, quien 

se encontraba en su trabajo en Filadelfia” (Mundo Contact, 2019). 
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En 1995 también se produjo el lanzamiento de eBay, un exitoso sitio web de 

subastas online. En 1998 surgió PayPal, una empresa de comercio electrónico global 

que ofrece procesamiento de pagos para proveedores en línea y otros usuarios 

comerciales. Los clientes de esta empresa pueden retener, enviar y recibir información 

en muchas monedas distintas. 

En 2001, a medida que la informática móvil comenzó a desarrollarse y crecer, 

Amazon lanzó su primer sitio web móvil. Debido a que más personas usaban sus 

dispositivos móviles para acceder a sitios web de comercio electrónico, el impulso para 

hacer posibles las ventas móviles fue contundente.  

En 2004 se creó el Consejo de Normas de Seguridad de la Industria de Tarjetas 

de Pago para poder garantizar que las empresas cumplan con los requisitos básicos 

de seguridad. Esta organización implementa estándares de seguridad para la 

protección de los datos de las cuentas. 

En 2014, las ventas online dieron un salto al utilizar como medio un potente 

software de cifrado de datos diseñado para garantizar la privacidad de los 

consumidores. Así también ese mismo año el “New York Times” publico una nota 

titulada ‘Atención compradores, el Internet está abierto’, que relataba como el joven 

Dan Kuhn, de 21 años realizo la primera venta online, por lo que al 2014 se estaría 

celebrando el vigésimo aniversario de esta modalidad de venta.   

En retrospectiva, gran parte de lo que se dijo en 1994 sobre el e-commerce fue 

bastante acertado. Se decía que el e-commerce iba a revolucionar las compras, 

haciéndolas más baratas, más convenientes y más personalizadas que las compras 

tradicionales en las tiendas físicas. También hubo muchas preocupaciones sobre la 
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seguridad, el fraude, los piratas informáticos y la pornografía y sobre las predicciones 

de que a medida que aumente, las publicidades arruinarían absolutamente internet. 

(Britez, Fernandez, & Frank, 2020)  

2.2.2.2. Características del Comercio Electrónico. En cuanto a las 

características particulares que tiene el comercio electrónico según Laudon y Guercio 

(2010), señalan: 

En otras palabras, se puede señalar dentro de las principales características 

del comercio electrónico la difusión, la publicación y la comercialización de un producto 

o un servicio, el cual se realiza dentro de las siguientes pautas: ubicuidad, alcance 

global, estándares, multimedia, interactividad, densidad de información y 

personalización. 

Es decir, para que se dé el comercio electrónico es necesario que haya en 

primer lugar la difusión del producto vía online, ya se sea a través de las apps, 

plataformas virtuales, etc. u otros medios más tradicionales; la publicación del 

producto para que sea puesto en venta a través de las diferentes plataformas online; 

y por último la comercialización del producto, es decir, la venta en si del producto. Todo 

este proceso se da bajo las pautas de ubicuidad, alcance global, estándares, 

multimedia, interactividad, densidad de información y personalización, los cuales 

pasaremos a desarrollar uno a uno. 

a) Respecto a la Ubicuidad; “Se refiere a aquello que tiene la capacidad de estar 

presente en todas partes al mismo tiempo.” (Higuerey, 2019). Es decir, que nuestro 

producto se ponga en venta en todas partes al mismo tiempo, pudiendo traspasar 
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mercados internacionales, también implicaría que el producto se oferte las 24 horas, 

teniendo un alcance del cliente este en donde este y a cualquier hora.  

b) Respecto al Alcance Global; Higuerey (2019) menciona que “el comercio 

electrónico le brinda alcance global a todo el que desea incursionar en él. Y es 

que consumidores de cualquier país podrán ingresar a tu tienda virtual o cuenta en las 

redas sociales. Simplemente debes desarrollar las estrategias adecuadas para 

conectarte con ellos”. Cabe traer a colación, que años atrás, para que una empresa 

pudiese generar ventas en otro continente tenía que ser una organización colosal, con 

diferentes sucursales, colaboradores y una gran capacidad logística. 

c) Respecto a los Estándares; se puede decir que existen estándares 

ecommercce universales compartidos por todas las naciones del mundo.  

d) Respecto a la Multimedia; está referida a la riqueza de información, la cual 

permite a un comerciante en línea entregar mensajes de marketing complejos y 

enriquecidos con texto, audio y video a un público de millones de personas de una 

manera que no es posible con las tecnologías del comercio tradicional, como el radio, 

la televisión o las revistas. 

e) Respecto a la Interactividad; “fomenta una retroalimentación constante entre 

los consumidores y las marcas. En cuestión de segundos, los usuarios pueden hacer 

preguntas, comentarios sobre productos e, incluso, plantear quejas.” (Higuerey, 2019) 

f) Respecto a la Densidad de Información; está referida a la cantidad total y 

calidad de la información disponible para todos los participantes del mercado. 

g) Respecto a la Personalización; señala Yabiku (2017): 

https://rockcontent.com/es/blog/tipos-de-consumidores/
https://rockcontent.com/es/blog/que-es-feedback/
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h) Una de las ventajas más atractivas de una plataforma electrónica de ventas 

por Internet, es la posibilidad de personalizar el trato con cada cliente a partir de los 

gustos o intereses que tenga. Así es posible diseñar planes y promociones para 

clientes con nombre propio y usar todos los mecanismos del marketing digital para 

hacerle llegar las ofertas del ecommercce. 

Así también otras características agregadas por Yabiku (2017) son: 

a) Contacto con el cliente; Todo el contacto con el cliente en el comercio 

electrónico es online desde la elección del producto hasta el pago, el único momento 

presencial es el momento de la entrega de la compra (salvo para el caso de productos 

digitales que generalmente se “bajan” de la red). Lo que no elimina la enorme 

importancia de la post venta en la relación con el cliente si de veras se desea un mayor 

nivel de fidelización y la satisfacción permanente del cliente. 

b) Tipo de productos/servicios; Hay productos que no pueden ser 

comercializados electrónicamente, como casas o autos, por las características del 

producto, su precio y la necesidad de asesoría que requiere ese tipo de compra. En 

estos casos se usa la plataforma de comercio electrónico para la promoción del 

producto. Los servicios también se comercializan vía el ecommercce, aunque su peso 

en el porcentaje global de las transacciones electrónicas por Internet aún es bajo. 

c) Espacio virtual; El ecommercce no requiere de un espacio físico, los productos 

a vender se ubican en un website al que se ingresa a través de una computadora, 

Smartphone o Tablet, conectados a Internet. Este es uno de los factores de ahorro 

más importantes a tomar en cuenta al momento de implementar un espacio de 
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comercio virtual, ya que en términos reales el ecommercce requiere de una 

infraestructura mínima y gastos operativos bajos respecto de una tienda física. 

2.2.2.3. Canales de Venta. Respecto a los canales de venta entiéndase a esta 

como los medios utilizados por las empresas para poner en venta sus productos y 

servicios. Los canales de venta representan el medio ultimo utilizado por la empresa 

que oferta los productos o servicios al consumidor ultimo o directo. En ese tenor se 

tienen dos grandes grupos; los canales de venta online y los canales de venta offline, 

los cuales dependen del uso que se haga o no del internet, estos son desarrollados 

por Da Silva (2022) de la siguiente manera:  

Canales de venta online: 

a) Marketplace: El Marketplace es una plataforma virtual que permite que varios 

anunciantes registren y comercialicen sus productos y servicios a través de ellas. 

b) Ecommercce: es una tienda online que vende productos de una sola 

empresa. Ejemplos de ecommercce: Netshoes, Apple. 

c) Programas de afiliados: Se trata de personas o plataformas que divulgan 

productos o servicios de terceros a cambio de una comisión.  

d) Anuncios en motores de búsqueda: Uno de ellos es Google Ads, que 

funciona al momento de utilizar uno de los buscadores más famosos “google” aparece 

en las búsquedas como páginas de anuncio. Otro considerado en esta categoría es 

Google Shopping que funciona de manera parecida a Google Ads los productos 

aparecen encima de los resultados orgánicos en el buscador, por lo que tienen una 

posición y visibilidad privilegiadas. En los resultados aparece foto, descripción del 

producto, precio y tienda que lo oferta. Algunos ejemplos son Shopify, Amazon y eBay. 
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e) Redes Sociales: Entre las más conocidas se tiene a Facebook donde puedes 

crear ideas para una empresa. Sin embargo, no ofrece plataformas de pago, por lo 

que deben definirse entre el anunciante y el comprador. 

f) En Instagram, se puede crear un perfil para empresas, con el cual tendrá 

información sobre seguidores y métricas. Además, podrá añadir tu sitio web y otros 

contactos, promocionar publicaciones y anunciar productos.  

g) WhatsApp Business es una herramienta de WhatsApp para pequeños 

negocios y facilita la comunicación con los clientes, a través de respuestas 

automáticas y exhibición de catálogos de productos, por ejemplo. 

h) LinkedIn Ads está destinada a empresas de cualquier tipo. En ella, pueden 

anunciar sus productos, especialmente los negocios B2B. Permite obtener leads más 

cualificados, acelerar la jornada de compra, entre otras ventajas. 

i) Tik Tok es una de las redes sociales más populares del momento. Y, por eso, 

es un canal de ventas muy interesante. La mejor manera de utilizarla con estos fines 

es anunciando y alcanzando a millones de usuarios, con la ventaja de poder hacerlo 

de forma segmentada. 

j) Por último, Pinterest es también una red que puedes aprovechar para vender 

tus productos, a través de imágenes e infografías y preocupándote por las palabras 

clave, la organización de pines y otras cuestiones. 

Canales de ventas offline: 

a) Punto de venta: Son tiendas físicas a las que necesariamente se tiene que 

asistir para verificar el producto, dentro de este grupo pueden estar incluidos las 

tiendas propias, las franquicias, entre otras. 
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b) Venta directa: Se usa sin necesidad de que exista una tienda física, ya que 

es el vendedor quien aproxima directamente al comprador, la venta puede realizarse 

en cualquier lugar. 

c) Telemarketing: este canal de venta utiliza las llamadas para realizar la venta 

de sus productos.  

Respecto a esta dualidad Sánchez (2018) menciona: “Y es que aseguran que 

hoy en día la tendencia es ser omnicanal, motivo por el cual el comercio offline y el 

online trabajan juntos, con un mismo objetivo, satisfacer al consumidor”  

2.2.2.4. Tipos de Comercio Electrónico. La tipología se establece en relación 

a los implicados en el proceso de compra venta electrónica, teniendo así en términos 

de Silva (2009) los siguientes: 

a) De persona jurídica a persona jurídica, es decir de negocio a negocio, se da 

cuando los implicados son representantes de empresas y entre sí intercambian 

productos por el costo establecido, del cual son productores y distribuidores 

b) De persona jurídica a persona natural, donde empresas se dedican al 

expendio de sus bienes o servicios y las adquieren personas naturales interesadas en 

adquirir dicha propiedad. 

c) De persona natural a persona jurídica, El cliente o un grupo de clientes realiza 

una oferta a la empresa vía Web mostrando sus preferencias, los precios que puede 

pagar y algunos otros datos estadísticos sobre el producto. Dicho de otra manera, el 

cliente se constituye en el que hace la oferta y la empresa pasa a ser la demandante. 

d) De persona natural a persona natural, se da entre dos clientes que se 

constituyen en usuarios finales. 
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2.2.2.5. Principales Plataformas del Comercio Electrónico en el Perú 

Entre las principales plataformas mediante las cuales los peruanos pueden 

realizar su compra virtualmente tenemos: 

● Falabela.com; es una tienda virtual que opera en nuestro país ofertando 

producto de las tiendas Fabella, Sodimac, Tottus, Lineo y tiendas pymes 

agrupadas en su Marketplace. En esta tienda virtual se pueden encontrar 

productos en las categorías de salud, mascotas, libros, bienestar y automotriz 

(Fabella, 2021).      

● Ripley.com; es una tienda virtual que ofrece productos en el rubro de tecnología, 

electrohogar, moda, limpieza, licores, bebidas, calzado, deporte juguetería, 

mundo bebé, carteras, accesorios, belleza y productos de supermercado 

(Ripley, 2023).  

● Mercado libre; es una plataforma virtual donde las empresas pueden ofertar sus 

productos, existiendo diferentes rubros desde ropa y accesorios hasta 

maquinarias de construcción. La compañía ha tenido un impacto significativo 

en el mercado peruano, transformando la forma en que las empresas hacen 

negocios en el país, al ofrecer una plataforma completa de comercio electrónico 

(TLW, 2023).   

● Platanitos.com; ofrece productos vinculados a la moda, como zapatos, 

accesorios y vestido. Dentro de las marcas que se encuentran actualmente en 

la su plataforma web tenemos a El Clóset de mi Hermana, Olivia Rock & 

Theodora Vintouch y accesorios PINK, todas ellas marcas exclusivas (Perú 

Retail, 2011).   
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● Sodimac.com; es una tienda dedicada exclusivamente al rubro de venta de 

muebles, decoración, organización e iluminación. La tienda virtual de Sodimac 

Perú se encuentra disponible en las plataformas de fabella.com.    

2.2.2.6. Beneficios del Comercio Electrónico. Los beneficios que trae este 

tipo de comercio consigo van relacionados con las ventajas que de por sí ya tiene la 

tecnología: 

i. El producto o servicio tienen la posibilidad de ser mejorados ya que su 

inversión se centra más en sí mismo que en la publicidad o el marketing, representa 

ahorro para las empresas en algunos aspectos lo que les permite invertir más en el 

mismo bien o servicio que ofertan 

ii. Reducción de costos de transacción. 

iii. Fácil acceso a la información del producto, formas de uso y manejo. 

iv. Constante comunicación entre vendedores y compradores. 

v. Aminora distancias. 

vi. Tiene influencia en el ámbito empresarial porque obliga a los vendedores a 

mejorar y expandir su producto. 

vii. Tiene impacto en el desarrollo económico de las empresas y de los países. 

viii. Elimina límites geográficos. 

ix. Minimiza costos y reduce inventarios. 
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2.2.2.7. Sujetos de la Relación de Consumo en el Comercio Electrónico. El 

comercio electrónico implica la existencia de una relación de consumo que se 

desarrolla a través de medios digitales, de la cual participan consumidores, 

productores y proveedores. No obstante, estos no son los únicos sujetos identificables 

en el Estatuto del Consumo y normas concordantes, dado que se evidencia la 

existencia de otros tipos de actores como los portales de contacto que, sin detentar el 

rol de proveedor o productor, ponen a disposición de los consumidores una plataforma 

electrónica para que, a través de esta, los consumidores y proveedores puedan 

contactarse y celebrar relaciones de consumo. (Garcia Franco, Cruz Lara, & Melendez 

Ordoñez, 2021)     

En ese entender, existen tres actores dentro del comercio electrónico i) 

productores y/o proveedores, ii) consumidores, iii) portales de contacto. Sobre el 

particular podemos encontrar las definiciones de productores y consumidores en el 

artículo IV del Código de Protección al Consumidor Peruano, el cual señala: 

a) Respecto al consumidor señala que es cualquier persona natural o jurídica, 

constituida como “consumidor final”. Se considera como consumidor final a todo aquel 

que disfruta del bien o servicio en beneficio propio o de su grupo familiar o social. Es 

decir, no se puede utilizar el bien o servicio como parte del proceso de producción de 

nuestro negocio o para proveerlo para el negocio de otra persona. Así también, se 

considera como consumidor a las microempresas que deseen adquirir productos o 

servicios que no formen parte del giro de su negocio por parte de su proveedor, y que 

además sean pasibles de información asimétrica respecto del producto o servicio 
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adquirido. Entiéndase a la información asimétrica como aquella situación en la que el 

proveedor conoce mucho más y mejor respecto al consumidor sobre el producto.  

Ahora bien, situándonos específicamente dentro del comercio electrónico se tiene que 

los consumidores serian todos aquellos que se benefician directamente del bien 

(pedidos en línea de ropa, utensilios, accesorios, electrodomésticos, etc.) o servicios 

(clases online, capacitaciones, etc.), por lo que no habría protección al consumidor 

electrónico en caso el bien o servicio no fuera usado por el mismo o por su entorno 

familiar o social cercano. En otras palabras, si la persona hiciera pedido de algunos 

productos online para luego comercializarlo en el mercado o paginas online, se 

convertiría en otro proveedor más, pero no sería un consumidor; por lo que la 

protección estipulada en el Código del Consumidor no lo alcanzaría. 

Así también el Código de Protección al consumidor señala que la microempresa 

también puede ser considerado consumidor, siempre y cuando sean productos 

diferentes al giro de su negocio y exista asimetría informativa entre los mismos y los 

proveedores. Ahondando en el tema Cavero (2017) señala: 

Más allá de ello, la norma es bastante clara. Su aplicación involucra tres requisitos. El 

primero, que nos encontremos ante una microempresa. La determinación de este 

factor, afortunadamente, es objetiva y depende del monto de las ventas anuales (a la 

fecha, 150 UIT). El segundo es que el bien o servicio involucrado no forme parte del 

giro del negocio de la microempresa. Al respecto, la jurisprudencia ha recalado 

prontamente en la interpretación que entiende que toda la actividad de la empresa 

está protegida, salvo aquella que constituye directa y específicamente el giro de la 

empresa. Por ejemplo, una empresa de confecciones no estará protegida en sus 
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transacciones relativas a telas, botones y tijeras, pero estaría protegida con relación a 

todo lo demás, es decir, por ejemplo, si adquiere un automóvil o una computadora.  

Respecto a la información asimétrica es importante señalar que se refiere a la 

información abundante que por lo general tiene el proveedor del producto, sea por el 

tiempo de experiencia que tiene en el mercado que le permite a conocer a detalle las 

bondades y deficiencias de su producto, lo cual no ocurre con el consumidor respecto 

de dicho producto, ya que desconoce sobre la forma de producción del mismo. Por lo 

tanto, es un tanto complicado que tanto proveedor como consumidor manejen la 

misma información, más aún si el comercio se realiza a través de la web, donde por 

su propia naturaleza es más limitado para el consumidor conocer en su integridad el 

producto que piensa adquirir.  

b) Centrándonos en el proveedor, el Código de Protección al Consumidor 

señala que es toda aquella persona natural o jurídica, de derecho público o privado 

que forma parte del proceso de producción y distribución del producto, hasta antes de 

llegar al consumidor. Así también señala de manera enunciativa que estos pueden ser: 

los distribuidores o comerciantes, productores o fabricantes, importadores y 

prestadores. 

Dentro del comercio electrónico podemos encontrar a los proveedores en aquellos que 

buscan vender un producto o servicio haciendo uso de la web, en sus diferentes 

plataformas, de manera que su producto o servicio de exponer de manera permanente. 

Una vez realizada la venta, el consumidor tendrá que hacer efectivo el deposito del 

dinero a cambio del producto que llegará en forma de encomienda. En caso de ser 

servicio, tendrá acceso a alguna plataforma virtual de acceso restringido para 
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personas que sean ajenas a la transacción. Otro tipo de servicios, podría ser por 

ejemplo “Uber” o incluso “servicios de gasfitería”, donde el trato para prestación de 

realiza de manera virtual y se concretiza en la realidad. 

c) Respecto a los portales de contacto García, Cruz y Meléndez (2021) señala: 

Los portales de contacto se caracterizan por detentar un rol de mediador, ya 

que estos no hacen parte directa de la relación de consumo. De esta manera, la ley 

ha establecido en su cabeza el deber de exigir información suficiente sobre la 

identificación de proveedores y/o productores, en aras de que los consumidores, en 

caso de ser necesario, recurrir directamente a estos para exigir el cumplimiento de sus 

intereses. 

Ejemplo de estos portales de contacto lo tenemos en Amazon, eBay, toda 

colección, pixmania, MercadoLibre, entre otros. Así también, los portales de comercio 

electrónico reciben distintos nombres: Net markets, virtual markets, eletronic markets, 

markerplaces, no obstante, el más populares e-marketplaces. Un portal de comercio 

electrónico se asemeja de alguna forma a un mercado donde se sitúan tanto 

productores y/o proveedores como consumidores, siendo la diferencia que todas las 

interacciones entre ellos y la realización de transacciones se hacen vía electrónica. 

2.2.2.8. El Comercio Electrónico desde una Perspectiva Constitucional 

Desde la perspectiva constitucional el comercio electrónico se sitúa en la 

protección del derecho al consumidor, tal es así, que el Código de Protección al 

Consumidor es la norma encargada de regular los pormenores de este tipo de relación 

comercial. Dicho sea de paso, una relación de proveedor y consumidor contiene en sí 

una desventaja para el consumidor, siendo que en un contexto de comercio electrónico 
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dicha desventaja se agudiza evidenciándose un grado de desigualdad técnica, jurídica 

y fáctica (Durand Carrion, 2012). 

En esa línea, el artículo 65 de la Constitución peruana, garantiza el derecho a 

la información, implicando la consignación de datos veraces, suficientes, apropiados y 

fácilmente accesibles. Así mismo, señala que el Estado vela por la salud y la seguridad 

de las personas en su condición de consumidores o usuarios; lo que implica que los 

productos o servicios ofertados en condiciones normales no pongan en peligro la salud 

o seguridad de los consumidores y/o usuarios.  Esta disposición constitucional, 

determina la defensa del interés del consumidor, en referencia a un principio rector de 

la política social y económica del Estado.     

En este sentido, rigiéndose nuestro país por una economía social de mercado, 

implica, por un lado, la promoción de la iniciativa privada en un esquema de libre 

competencia y por otro lado, un Estado garante del bienestar social, lo que incluye 

proteger a los consumidores. Desde esa perspectiva, se puede apreciar que en la 

lógica de una economía social de mercado el acto de consumo es observado desde 

una visión subjetiva, mas no objetiva. En efecto, mientras que una noción objetiva del 

acto de consumo conllevaría a identificar al consumidor como simple y llanamente 

quien concluye el círculo económico, en una noción subjetiva se presta atención a las 

condiciones en que participan cada uno de los sujetos que intervienen en la relación 

de consumo (Expediente N° 008-2003-AI/TC, 2003). 

2.2.3. Contratos a Distancia 

Los Contratos de derecho privado tales como compraventa, permuta, mutuo, 

depósito y fianza están regulados por el Código Civil de 1984, en cuyo artículo Art. 



32 
 

1353 establece que todos los contratos de derecho privado, incluyendo los 

innominados, quedan sometidos a las reglas generales de la Sección Primera del Libro 

VII, Fuentes de las Obligaciones, salvo en cuanto resulten incompatibles con las reglas 

particulares de cada contrato. Siendo así también se considera en este grupo a los 

contratos a distancia, ya que estos también tienen carácter privado y son de naturaleza 

mercantil vía online. 

En ese sentido, respecto al perfeccionamiento de los contratos el artículo 1352 

del Código Civil señala que dicho perfeccionamiento se da con el consentimiento de 

las partes, es decir, cuando tanto oferente como comprador muestran su conformidad 

con el acto jurídico, por lo que una vez que el oferente conozca del consentimiento del 

comprador el acto se tendría por perfeccionado. En esa línea el artículo 1373 del 

mismo cuerpo normativo señala que “el contrato quedara perfeccionado en el 

momento y lugar en que la aceptación es conocida por el oferente”, en los contratos 

tradicionales el perfeccionamiento se dará por  lo general en el mismo momento y 

lugar; sin embargo, en los contratos a distancia, el perfeccionamiento se cumpliría en 

el momento en que el oferente tome conocimiento de la aceptación y en el lugar donde 

este último viviere, tal como lo establece el artículo 1374 del Código Civil, así también 

este articulo hace referencia a los contratos realizados vía online señalando lo 

siguiente: “Si se realiza a través de medios electrónicos, ópticos u otro análogo, se 

presumirá la recepción de la declaración contractual, cuando el remitente reciba el 

acuse de recibo”. 

El Acuse de Recibo es la respuesta automatizada generada por el programa de 

correo electrónico del destinatario. Estaremos frente a un Acuse de Recibo en estricto 
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cuando se genere la respuesta automatizada al recibir un correo electrónico, y nos 

encontraremos ante un Acuse de Conocimiento del Contenido cuando la respuesta se 

produzca como resultado de haberse leído el contenido del correo electrónico 

enviándose en este caso un mensaje indicando la fecha y hora en que su correo fue 

leído.  

En ese tenor se puede afirmar que la legislación civil se inclina por la teoría del 

conocimiento; es decir, el contrato se perfecciona en términos generales en el 

momento y lugar en que se cierra el circuito, esto es en el momento que el oferente 

toma conocimiento de la aceptación. 

Teniendo en cuenta lo indicado Moreno (1956) clasifica los contratos a distancia 

de la siguiente forma: 

● Contratos a distancia de formación sucesiva cuando se utiliza la 

correspondencia mediante carta o por medio de un telégrafo. En esta clase de 

contratos el perfeccionamiento del contrato no se da de manera inmediata, sino que 

el proceso está separado por intervalo de tiempos, muy seguramente aplazado en el 

contrato mismo.    

● Contrato a distancia de formación instantánea, como sucede en los casos de 

contratación por medio del teléfono, fax, cajeros electrónicos, tarjetas plásticas 

electrónicas, medios electrónicos y centros o terminales crediticios computarizados. 

En esta clase de contratos el perfeccionamiento del mismo se da de forma rápida e 

instantánea. 
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Ahora bien, respecto a la manifestación de voluntad en los contratos a distancia, 

el Art. 141 del C.C. señala que esta puede ser expresada en forma oral o escrita, a 

través de cualquier medio directo, manual, mecánico, electrónico u otro análogo. 

En esa línea el Art- 141 – A, reglamenta la formalización de los actos jurídicos 

celebrados a distancia y precisa que en los casos en que la ley establezca que la 

manifestación de voluntad deba hacerse a través de alguna formalidad expresa o 

requiera de firma, ésta podrá ser generada o comunicada a través de medios 

electrónicos, ópticos o cualquier otro análogo. 

Tratándose de instrumentos públicos, es decir documentos sobre los cuales 

recae la fe publica de un notario, la autoridad competente deberá dejar constancia del 

medio empleado. En consecuencia, se ha creado el llamado documento electrónico. 

Este puede ser un instrumento simple o un instrumento público. 

2.2.3.1. Contrato Electrónico. En principio se entiende como contrato a un 

acuerdo entre dos o más personas las cuales manifiestan su voluntad respecto a 

derechos y obligaciones, siempre que estos sean conformes a la ley y a los principios 

que rigen los contratos en general. 

Teniendo en cuenta lo indicado, al igual que en los contratos tradicionales, los 

contratos electrónicos deben de tener los mismos requisitos de admisibilidad. Sin 

embargo, la característica peculiar que los diferencia es que la celebración del contrato 

electrónico se realiza a través de Internet, que cuenta con redes y programas 

electrónicos como soporte de comunicación para su ejecución. Parafraseando a 

Blázquez (2011) se puede decir que los contratos electrónicos son una forma de 

contrato que se basa en un sistema electrónico con validez a través de una firma 
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digital, se caracteriza por ser rápido, confidencial y fácil de administración. Así también, 

se denomina electrónico porque su característica fundamental que se da por medio 

del internet y no requiere la presencia física de los contratantes, el consentimiento y 

validez se da por la firma digital y suelen ser realizados a distancia.  

Así también Nieto (2016) lo define como: 

La contratación electrónica es el acuerdo de dos o más personas que se obligan 

entre sí o respecto de otra u otras, para crear, modificar o extinguir una relación jurídica 

de carácter patrimonial (como puede ser dar alguna cosa o prestar algún servicio), con 

la particularidad de que el consentimiento de las partes se presta por medios 

electrónicos, los cuales pueden permitir o no, según sea el caso, una comunicación 

inmediata de las partes. (p. 66) 

 Por lo tanto, se entiende que los contratos electrónicos son contratos que se 

dan a distancia contactadas a través de un medio electrónico cualquiera, en ese 

sentido su perfeccionamiento se cumple en el momento y lugar que el oferente recibe 

la respuesta de aceptación. Así también hace uso del denominado “documento 

electrónico” (audio, mensajes de texto, etc.); mismo que puede constituirse como un 

instrumento público o privado.    

 Respecto al documento electrónico Servillo (2000, como se citó en Nieto, 2016) 

señala: 

El mencionado autor entiende por documento electrónico a una representación 

material, destinada e idónea para reproducir una cierta manifestación de voluntad 

materializada a través de las tecnologías de la información sobre soportes magnéticos, 

como un disquete, un CD ROM, una tarjeta inteligente, etcétera; y que consiste en 
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mensajes digitalizados que requieren de máquinas traductoras para ser percibidos y 

comprendidos por el hombre.  

2.2.4. Contratación Vía Internet  

Ahora bien, respecto a los contratos celebrados vía internet, estos vendrían a 

ser un forma en la que se pueden dar los contratos electrónicos, en ese sentido Nieto 

(2016) señala “se puede apreciar, entonces, que el concepto de contrato online es 

mucho más restringido que el de contrato electrónico”, en ese sentido la misma autora 

define al contrato en internet de la siguiente forma: 

El contrato online debe ser entendido como todo aquel que ha sido 

perfeccionado “en línea”, o sea, por intermedio de una red (Internet, Intranet, Extranet, 

EDI). Por lo tanto, este contrato solo se limita a la contratación entre redes, ya sean 

públicas como es el caso de Internet, o privadas como es EDI.  

Líneas arriba habíamos dicho que los contratos se perfeccionan con el 

consentimiento de las partes, según la definición propuesta los contratos online o vía 

internet, se perfeccionan por medio de una red: i) internet; el cual se entiende como 

una red global interconectada, ii) intranet; que es una red informática interna de una 

empresa u organismo, iii) extranet; que es una red interna de una empresa u 

organismo que la conecta con terceros ajenos a la misma de forma segura, tales como 

proveedores, entre otros. iv) EDI (Intercambio Electrónico de Datos); es una red que 

permite la comunicación entre empresas de documentos comerciales en un formato 

estándar. 
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Otro aspecto por señalar son los principales desafíos superados con el uso de 

internet como intermediario en las transacciones contractuales, al respecto Lima 

(2005) señala: 

● Se produjo la despersonalización, lo cual quiere decir que no necesariamente 

las partes del contrato deben de estar presentes al momento de la celebración del 

contrato; sin embargo, esta ausencia no altera en modo alguno la esencia funcional 

del contrato realizado a través de Internet. 

● Se produjo la desmaterialización. Debido a que, al realizar el contrato a 

través de Internet, la materialidad del contrato en papel en sí no es necesaria. En este 

caso, el contrato juega un papel secundario. 

● Se produjo la desterritorialización, que es el intercambio instantáneo de datos 

e información en la red mundial, sin cualquier problema relacionado con la distancia 

del usuario, pudiendo así realizar la transacción contractual entre las partes, desde 

diferentes lugares y franjas horarias. 

● El elemento tiempo en los contratos a través de internet también ha 

significado la superación de un desafío, ya que ahora los contratos pueden celebrarse 

de manera inmediata pese a que las partes se encuentren físicamente distantes; es 

decir, lo que antes hubiera significado que las partes se tomen un tiempo para 

encontrarse, ahora con la virtualidad esta puede darse de manera inmediata. 
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2.2.4.1. Marketing en Internet. Este tipo de marketing se aleja de los métodos 

de publicidad tradicional, ya que busca un impacto mundial, reemplaza al papel y 

busca expandirse por medio de audiovisuales que se transmiten por pantallas, este 

tipo de marketing es masivo, directo y variado. (Sanchez Z. , 2013) permitiendo 

desarrollar dos tipos de modelo de comercio electrónico: 

● Los que se dan en un sitio web comercial, conocidos como tiendas 

electrónicas, que hoy por hoy incluso se ven materializadas en aplicaciones que se 

descargan y que las tiendas manejan para ofertar sus productos. 

● Centro comercial electrónico como lo son el Marquet place de Facebook son 

espacios abiertos y de uso común. 

El acceso a este marketing y ventas lo tienen los denominados actores que se 

mueven dentro de la comunidad virtual. 

Con la creciente necesidad de no salir de casa y estar casi las 24 horas 

conectados a un medio tecnológico se han afianzados los medios de compra venta, 

así como el tipo de marketing. 

2.2.5. Pandemia: Crecimiento y Transformación del Comercio Electrónico 

Durante el periodo de pandemia, como bien se ha podido observar, muchos 

negocios y puestos de trabajo se han visto seriamente afectados, provocando un 

detenimiento en la economía del país; sin embargo, pese al impacto negativo de la 

crisis sanitaria en la economía, también ha habido sectores que han crecido 

económicamente. 

Si bien la mayoría de sectores han presentado una contracción en su 

crecimiento, hay seis sectores de la economía que se han visto favorecidos por este 



39 
 

contexto de la pandemia según Estudios Económicos del BCP. Entre ellos destaca las 

ventas online y los pagos digitales. (Camara Peruana de Comercio Electronico 

(CAPECE), 2021). 

En ese tenor según el informe de CAPECE (2021) se han observado las 

siguientes cifras que demostrarían la transformación que ha sufrido el comercio 

electrónico en tiempo de pandemia: 

● El año 2020 ha existido un pico de crecimiento de hasta el 180 % en ventas 

online. Este crecimiento en las ventas online también se ha visto reflejado en el 

sistema de pagos a través de tarjetas bancarias, siendo que, según Víctor Gonzales, 

Gerente de Soluciones Corporativas de Niubiz ha existido un incremento del 12.5 % 

al 40 % en el uso de tarjetas para realizar pagos online. 

● Antes de la pandemia había alrededor de 65.800 comercios que vendían de 

manera online, para el cierre del 2020, se contabilizaron alrededor de 263 200 

comercios que venden mediante esta modalidad, por lo que el crecimiento de negocios 

online durante la pandemia se ha cuadruplicado.  

● Antes de la pandemia había 5.1 millones de compradores mensuales en 

promedio, siendo que el 2020 cerró con 11.8 millones (36% de la población peruana). 

● En líneas generales, el comercio electrónico en el Perú creció 50% en el 

2020, alcanzando los US$ 6.000 millones.          

En una entrevista Pio Rosell, Gerente general de Diners Club Perú, señalo que 

en tiempo de pandemia (2020) el único rubro que ha crecido en ventas ha sido el 

comercio electrónico, desarrollando un 46%, cuando la facturación total cayó a un 

20%.  
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2.2.5.1. El Consumidor en el Ámbito Pandémico y Pos pandémico. Según 

lo indican Britez, Fernandez y Yael (2020) han existido importantes cambios durante 

la pandemia en los consumidores. Siendo estos los siguientes: 

● Acopio de productos; no de los cambios suscitados durante la pandemia 

respecto del consumidor, fue que el consumidor busco abastecerse de la mayor 

cantidad de productos por miedo a los escases de los mismos.  

● Búsqueda compulsiva de información sobre el COVID 19. 

● Creatividad y optimización de recursos; se da como consecuencia de la 

disponibilidad de recursos, ante lo cual las personas reaccionan creando sus propios 

enseres. 

● Priorizando el consumo; fenómeno que se da cuando el consumidor busca 

hacerse solo de los productos de primera necesidad o esenciales para su 

supervivencia, relegando los productos no esenciales.  

● Adaptación a nuevas tecnologías; esto sucedió en tiempo de pandemia por 

la necesidad del hombre de buscar nuevas formas de comunicación frente al encierro. 

● Incremento de envíos a domicilio; se dio como consecuencia de las medidas 

restrictivas, las cuales prohibían la libre circulación de los ciudadanos por las calles.  

● Ausencia de límites entre el ámbito laboral y la vida personal; las casas de 

los consumidores se adaptaron para ser oficinas, aulas, sala de reuniones virtual, 

gimnasio, etc.  

Ahora bien, respecto al consumidor post pandémico el reporte de GfK State of 

Consumer Technology & Durables señala los siguientes principales cambios: 
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● Confianza volátil; A medida que la crisis se atenuaba, las preocupaciones 

financieras de los consumidores también parecían disminuir por el momento. Había 

indicios de que el gasto minorista estaba volviendo a los niveles previos a la pandemia. 

Sin embargo, en vista de la inflación, el aumento vertiginoso de los precios de la 

energía y los alimentos, así como la crisis de Ucrania, la confianza vuelve a 

desvanecerse notablemente. 

Mientras que en 2019 el 41% de los consumidores a nivel mundial seguía confiando 

en que su situación económica mejoraría en los próximos 12 meses, en 2021, durante 

la pandemia por covid-19, solo el 34% de los consumidores mostraba dicha confianza. 

La guerra en Ucrania trae consigo incertidumbres adicionales. 

En 2020, el 46% de los peruanos confiaba que su situación económica mejoría en el 

próximo año, muy similar al 45% de América Latina. Este número cayó seis puntos en 

el 2021. Por otro lado, el 45% afirma estar preocupado por su situación laboral y no 

poder afrontar las cuentas cada mes. 

● Interés por la salud y el bienestar; los consumidores están más interesados 

en temas de salud y bienestar debido a la pandemia. Para dos tercios de los 

consumidores de todo el mundo, mantenerse en buena forma física y mental fue muy 

importante durante 2021. 

● Información; está referida a que la confianza de los consumidores está en 

declive, ya que sienten la presión de la crisis del coste de la vida. Para el 42% de la 

población mundial ahora no es definitivamente el momento de comprar y el 37% está 

de acuerdo en que es "importante darse un gusto o mimarse de forma regular". Una 

de las formas de hacerlo es mediante la adquisición de productos Premium.  
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2.2.5.2. Legislación sobre compras Online en el Perú. Actualmente en el 

Perú se goza de una legislación comercial genérica, desde cualquier punto de vista 

las normas peruanas solo prevén las transacciones de compra – venta desde el 

enfoque tradicional, aunque son adaptables a las formas que se materializan por 

medio de un espacio online, es importante identificar las características propias de las 

compras en línea ya que, aunque en esencia simbolicen lo mismo, no siempre 

presenta los mismos problemas que se dan en la forma tradicional por ello. 

Actualmente el derecho informático en Perú presenta retrasos que no van acorde al 

avance vertiginoso que se presentó y ante problemas dados por estos medios se 

procura la adaptación de formas civiles, penales y hasta comerciales para tratar de 

atender a las demandas que existen cuando se presentan de este tipo, hallándose por 

ejemplo que el delito de estafa viene siendo el que más se configura, no obstante no 

siempre se configura como tal, ya que mayormente no es identificable plenamente la 

persona que actuó bajo la máscara de las redes. 

 Sin embargo, en la realidad se han identificado realmente problemas facticos 

que se han suscitado en las transacciones online, por ello, como medida de 

salvaguardar al consumidor el INDECOPI a fin garantizar seguridad jurídica en las 

transacciones online en el año 2021 realiza la ‘Propuestas para la protección del 

consumidor en el comercio electrónico y la seguridad de productos’, esto a razón del 

crecimiento que se dio como consecuencia de la pandemia en temas de comercio 

electrónico, esta propuesta busca implementar una ley que le dé protección y 

seguridad a las personas que están inmersas dentro de este tipo de comercio e 
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incentivar la solución de controversias entre empresas y consumidores o vendedores 

y compradores. 

Esta propuesta específicamente se centra en la regulación normativa del 

comercio electrónico y la seguridad de los productos de consumo. La masificación de 

los servicios de telecomunicaciones no solo abrió nuevas oportunidades en la 

investigación y el entretenimiento, sino que también posibilitó que se generen mayores 

oportunidades para el comercio, permitiendo que el comercio electrónico crezca 

exponencialmente Dicha masificación, sin duda, ha abierto el mercado y ha permitido 

que los consumidores accedan a diversos productos ofertados en plataformas 

virtuales las mismas que congregan a proveedores hasta de diferentes países por ello 

es importante no quedar desfasados y avanzar en la legislación informática. 

Respecto específicamente a los derechos de los consumidores electrónicos y 

su protección legal, existe una vaga referencia de ampararse en el Código de 

protección al consumidor, toda vez que implican una relación jurídica patrimonial y a 

través del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 

Propiedad Intelectual - INDECOPI lograr un respaldo, no obstante, quedan vacío y 

lagunas, ya que las formas de comercio vía online tienen muchas variantes y 

manifestaciones que se han ido popularizando con el tema de la pandemia. 

Las principales normas que protegen los intereses de los consumidores en el 

Perú, se da en primer orden en la Constitución Política, en el artículo 65 que establece: 

Artículo 65.- Protección al consumidor. El Estado defiende el interés de los 

consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la información sobre 
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los bienes y servicios que se encuentran a su disposición en el mercado. Asimismo, 

vela, en particular, por la salud y la seguridad de la población (Constitucion Politica, 

1993). 

Cabe señalar que esta protección otorgada al consumidor se da en un contexto 

económico, que en el caso peruano es la “economía social de mercado”, tal es así, 

que el artículo 65 que estipula la protección del consumidor se encuentra dentro del 

Título III de la Constitución “régimen económico”. En ese sentido, se interpreta que el 

régimen adoptado por la máxima ley peruana es un régimen que vela por la libertad 

de competencia, pero que al mismo tiempo protege los derechos subjetivos de las 

personas; en esa línea Herhard y Muller (1981) señalan: 

Como puede verse, la intervención del Estado se justifica en el modelo 

económico adoptado, pues se trata de un orden “en donde se asegura la competencia, 

y al mismo tiempo, la transformación de la productividad individual en progreso social, 

beneficiando a todos, amén de estimular un diversificado sistema de protección social 

para los sectores económicamente débiles  

Dicha protección a la competencia se ve reflejado en derechos como la libre 

iniciativa privada, libertad de empresa, de trabajo, comercio e industria, el principio de 

subsidariedad y la libre competencia, la prohibición del abuso de la posición de 

dominio, la libertad de contratación, entre otros. Siendo que el estado solo puede 

intervenir cuando sea justificada su intervención y este prescrita en la constitución y/o 

la ley. En esa línea el artículo 58 de la Constitución señala “bajo este régimen, el 

Estado orienta el desarrollo del país, y actúa principalmente en las áreas de promoción 
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de empleo, salud, educación, seguridad, servicios públicos e infraestructura”: así 

también en su artículo 59 indica:  

El ejercicio de estas libertades no debe ser lesivo a la moral, ni a la salud, ni a 

la seguridad públicas. El Estado brinda oportunidades de superación a los sectores 

que sufren cualquier desigualdad; en tal sentido, promueve las pequeñas empresas 

en todas sus modalidades. 

Ahora bien, en base a lo estipulado en la Constitución se debe tener en cuenta 

que la protección al consumidor por parte del estado está plenamente justificada, ya 

que aparte de velar por su moral y salud, este también forma parte de la cadena de 

comercio al ser consumidor de los productos distribuidos por los proveedores y que 

además se encuentran en cierta desventaja en cuanto al dominio de información del 

producto. Así también, en esa línea Usera (2008, como se citó en Ayala, 2017), señala: 

“Los instrumentos que proporciona el Derecho de Consumo sirven al Estado para 

corregir el libre devenir del mercado y para defender, frente al mercado, los intereses 

de los consumidores” 

Por otro lado, se ha encontrado en la legislación comparada que en otros países 

ya se ha logrado la codificación de normas comerciales para transacciones online, así 

se tiene a: 

Colombia.  En Colombia, se regula el comercio electrónico en el Capítulo VI 

de la ley 1480, Estatuto del Consumidor, puesta en vigencia el año 2011, el cual señala 

en su artículo 49° lo siguiente: “(…) se entenderá por comercio electrónico la 

realización de actos, negocios u operaciones mercantiles concertados a través del 
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intercambio de mensajes de datos telemáticamente cursados entre proveedores y los 

consumidores para la comercialización de productos y servicios”. Así también en su 

artículo 50, establece obligaciones para los proveedores que tengan residencia dentro 

del territorio colombiano, siendo que dicha norma se tilda de territorial. Las 

obligaciones establecidas para los proveedores son las siguientes: 

 Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, 

accesible y actualizada su identidad especificando su nombre o razón social, Número 

de Identificación Tributaria (NIT), dirección de notificación judicial, teléfono, correo 

electrónico y demás datos de contacto.  

Suministrar en todo momento información cierta, fidedigna, suficiente, clara y 

actualizada respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberán indicar sus 

características y propiedades tales como el tamaño, el peso, la medida, el material del 

que está fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de fabricación, los componentes, 

los usos, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o 

cualquier otro factor pertinente, independientemente que se acompañen de imágenes, 

de tal forma que el consumidor pueda hacerse una representación lo más aproximada 

a la realidad del producto. 

También se deberá indicar el plazo de validez de la oferta y la disponibilidad del 

producto. En los contratos de tracto sucesivo, se deberá informar su duración mínima. 

Cuando la publicidad del bien incluya imágenes o gráficos del mismo, se deberá indicar 

en qué escala está elaborada dicha representación.  
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Informar, en el medio de comercio electrónico utilizado, los medios de que 

disponen para realizar los pagos, el tiempo de entrega del bien o la prestación del 

servicio, el derecho de retracto que le asiste al consumidor y el procedimiento para 

ejercerlo, y cualquier otra información relevante para que el consumidor pueda adoptar 

una decisión de compra libremente y sin ser inducido en error. Igualmente deberá 

informar el precio total del producto incluyendo todos los impuestos, costos y gastos 

que deba pagar el consumidor para adquirirlo. En caso de ser procedente, se debe 

informar adecuadamente y por separado los gastos de envío. 

Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de 

sus contratos, que sean fácilmente accesibles y disponibles para su consulta, 

impresión y descarga, antes y después de realizada la transacción, así no se haya 

expresado la intención de contratar. Previamente a la finalización o terminación de 

cualquier transacción de comercio electrónico, el proveedor o expendedor deberá 

presentar al consumidor un resumen del pedido de todos los bienes que pretende 

adquirir con su descripción completa, el precio individual de cada uno de ellos, el precio 

total de los bienes o servicios y, de ser aplicable, los costos y gastos adicionales que 

deba pagar por envío o por cualquier otro concepto y el sumatorio total que deba 

cancelar. Este resumen tiene como fin que el consumidor pueda verificar que la 

operación refleje su intención de adquisición de los productos o servicios ofrecidos y 

las demás condiciones, y de ser su deseo, hacer las correcciones que considere 

necesarias o la cancelación de la transacción. Este resumen deberá estar disponible 

para su impresión y/o descarga. La aceptación de la transacción por parte del 

consumidor deberá ser expresa, inequívoca y verificable por la autoridad competente. 
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El consumidor debe tener el derecho de cancelar la transacción hasta antes de 

concluirla. Concluida la transacción, el proveedor y expendedor deberá remitir, a más 

tardar el día calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del 

mismo, con información precisa del tiempo de entrega, precio exacto, incluyendo los 

impuestos, gastos de envío y la forma en que se realizó el pago. Queda prohibida 

cualquier disposición contractual en la que se presuma la voluntad del consumidor o 

que su silencio se considere como consentimiento, cuando de esta se deriven 

erogaciones u obligaciones a su cargo.  

Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la relación 

comercial, en especial de la identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de 

contratar, de la forma en que se realizó el pago y la entrega real y efectiva de los 

bienes o servicios adquiridos, de tal forma que garantice la integridad y autenticidad 

de la información y que sea verificable por la autoridad competente, por el mismo 

tiempo que se deben guardar los documentos de comercio. 

Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen la 

protección de la información personal del consumidor y de la transacción misma. El 

proveedor será responsable por las fallas en la seguridad de las transacciones 

realizadas por los medios por él dispuestos, sean propios o ajenos. Cuando el 

proveedor o expendedor dé a conocer su membrecía o afiliación en algún esquema 

relevante de autorregulación, asociación empresarial, organización para resolución de 

disputas u otro organismo de certificación, deberá proporcionar a los consumidores un 

método sencillo para verificar dicha información, así como detalles apropiados para 
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contactar con dichos organismos, y en su caso, tener acceso a los códigos y prácticas 

relevantes aplicados por el organismo de certificación. 

Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrónico, de 

mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, 

de tal forma que le quede constancia de la fecha y hora de la radicación, incluyendo 

un mecanismo para su posterior seguimiento. 

Salvo pacto en contrario, el proveedor deberá haber entregado el pedido a más 

tardar en el plazo de treinta (30) días calendario a partir del día siguiente a aquel en 

que el consumidor le haya comunicado su pedido. En caso de no encontrarse 

disponible el producto objeto del pedido, el consumidor deberá ser informado de esta 

falta de disponibilidad de forma inmediata. 

En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) días calendario o 

que no haya disponible el producto adquirido, el consumidor podrá resolver o terminar, 

según el caso, el contrato unilateralmente y obtener la devolución de todas las sumas 

pagadas sin que haya lugar a retención o descuento alguno. La devolución deberá 

hacerse efectiva en un plazo máximo de treinta (30) días calendario. 

Como mecanismo adicional, el Estatuto del Consumidor colombiano establece 

la reversión del pago en su artículo 51°. De acuerdo a la norma, cuando se realice una 

venta de bienes y se cancele a través de una tarjeta de crédito, débito u otro 

instrumento de pago electrónico, los agentes que intervienen en la transacción 

deberán reversar el pago a solicitud del consumidor cuando: i) este haya sido objeto 

de fraude; ii) se trate de una operación no solicitada; iii) el producto no haya sido 
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recibido; o, iv) el producto entregado no corresponda con lo solicitado o sea 

defectuoso. 

Con relación a la protección de los niños y adolescentes el cuerpo normativo 

colombiano establece el deber de que el proveedor incorpore medios para identificar 

la edad del menor y dejar constancia de la autorización de los padres. 

Así también, el artículo 53° del Estatuto de Consumidor regula el deber de las 

plataformas electrónicas (como MercadoLibre, olx, eBay, etc.) que exija a todos los 

oferentes suscritos en su plataforma información que permita su identificación para así 

incorporarla en un registro especial, sean estas personas naturales o jurídicas.  

Finalmente, el artículo 54° faculta a la Superintendencia de Industria y 

Comercio, para que de oficio o a pedido de parte, imponga medidas cautelares contra 

los medios de comercio electrónico pudiendo bloquear su acceso hasta 60 días 

calendario.  

Chile. En el caso chileno el comercio electrónico se encuentra regulado 

por  Decreto Nº 6- 2021, Reglamento de Comercio Electrónico, puesto en vigencia el 

24 de marzo de 2022; mismo que se halla en concordancia con la ley N° 19.496, 

Normas sobre Protección de los Derechos de los Consumidores.  

El Reglamento en mención regula de manera más específica, el derecho de los 

consumidores a ser informado del precio total del producto, incluyendo precio de 

despacho; así como la inexistencia de stock, características relevantes del producto o 

servicio. Otro derecho regulado por este reglamento es informar al consumidor si se 

tiene o no derecho de retracto, lo que implicaría que el usuario puede o no arrepentirse 

https://www.bcn.cl/leychile/navegar?i=1165504
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de su compra; también se encuentra regulado la contactibilidad con el proveedor, 

debiendo este último dar las facilidades para absolver dudas o preguntas relacionadas 

al producto y que los productos cuenten con la garantía respectiva, entre otros 

derechos (Agenda Pais, 202).     

El derecho de retracto a su vez se halla regulado por el artículo 3 de la ley de 

protección al consumidor, el cual señala que el consumidor a distancia o consumidor 

virtual unilateralmente puede terminar el contrato en un término máximo de 10 días 

desde la recepción del producto o servicio, salvo el proveedor haya expuesto 

expresamente lo contrario, por los mismos medios empleados para celebrar el 

contrato.   

En los casos en que el precio del bien o servicio haya sido cubierto total o 

parcialmente con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un tercero, 

el retracto de adquisición del producto o servicio también resolverá dicho crédito. Si el 

consumidor hubiere adquirido el crédito de un tercero y a raíz del mismo se hubieran 

generado gastos adicionales, éstos serán asumidos por el consumidor. 

Para todos estos casos, el proveedor estará obligado a devolver las sumas de 

dinero abonadas por el consumidor en un plazo no mayor a 45 días desde la 

comunicación del retracto.  

En caso del retracto para el caso de prestación de servicios, sólo comprenderá 

aquellas sumas abonadas que no correspondan a servicios ya prestados al 

consumidor a la fecha del retracto. Por otro lado, el consumidor se debe obligar a 

restituir los productos en buen estado.  
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Así también, la ley de protección al consumidor, en su artículo 12ª regula el 

perfeccionamiento de los contratos celebrados por medios electrónicos; y en su 

artículo 32, los deberes de información recaídos en los proveedores. Otro aspecto 

regulado por la normativa chilena, es la competencia de los juzgados para resolver los 

conflictos nacidos de los contratos de comercio electrónico, en su artículo 50 A de la 

norma que venimos analizando. Dicho artículo señala que en caso no se hubiere 

determinado el juzgado competente en caso de conflicto se otorga la jurisdicción de 

donde habite el consumidor.  

Argentina. La Ley 24.240, Norma de Protección y Defensa de los 

Consumidores, regula las ventas a distancia, mas no expresamente el comercio 

electrónico. En ese entender, en su artículo 34 hace referencia al derecho de 

revocación que tiene el consumidor dentro de un plazo de los 10 días siguientes de 

recibido el producto o de celebrado el contrato, lo cual sucede sin perjuicio de las 

partes; así también señala que dicha facultad es irrenunciable, es decir, no se puede 

dispensar de ella mediante el contrato que pudieran celebrar las partes, estando 

incluso dentro de los deberes de los proveedores el dispensar información por escrito 

al consumidor sobre esta facultad de revocación.  

Paraguay. Paraguay cuenta con una ley específica que regula el comercio 

electrónico, siendo esta la Ley N° 4.868/13.  

Conforme a esta ley la regulación se aplica a todo tipo de proveedor domiciliado 

en Paraguay, como a aquellos que no; cuando el destinatario de los bienes o servicios 

esté domiciliado en Paraguay.  
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Así también la norma señala deberes generales y específicos para los 

proveedores que concurren en el comercio electrónico. Siendo en primer orden que el 

proveedor brinde información acerca de su identidad como empresa o como simple 

propietario en calidad de proveedor. Así también, busca proteger de manera 

permanente la privacidad de los datos personales de los consumidores. Exige la 

emisión de la copia electrónica del contrato celebrado entre las partes. Exige recabar 

los datos de aquellas actividades sujetas a un régimen de autorización o licencia. Así 

también, exige a los proveedores brindar información suficiente sobre las 

características del producto o servicio. Exige señalar el modo, plazo y las condiciones 

de la entrega del producto o servicio. Regula lo concerniente a la garantía de los 

productos o servicios. Regula el derecho del consumidor para acceder a los términos 

del contrato y lo concerniente al procedimiento en caso de cancelación del mismo. Así 

también, regula la facultad de revocación del consumidor. La ley también menciona 

respecto a las modalidades de pago, valor final, costo del flete y otros relacionados. 

También exige señalar sobre los posibles riesgos del producto. Señala también 

obligaciones de los proveedores para poner a disposición de los consumidores 

canales electrónicos sencillos para realizar sus compras además de mecanismos de 

confirmación expresa de la decisión de efectuar dicha transacción, a los efectos de 

que el silencio del Consumidor no sea considerado como consentimiento. El 

Proveedor deberá indicar al Consumidor, en su sitio de Internet, la legislación de 

Defensa del Consumidor aplicable y la dirección electrónica de la Autoridad 

competente. Asimismo, la legislación paraguaya contempla el derecho de reembolso 
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en caso de que el consumidor no reciba el producto o servicio en el tiempo, cantidad 

y calidad prometidos.  

Respecto al derecho de retracto del consumidor, la ley paraguaya dispone de 

un plazo de 5 días hábiles a partir de la recepción de producto o servicio, con la simple 

comunicación de su voluntad. 

Un hecho que resaltar de la regulación paraguaya del comercio electrónico es 

que establece una escala de infracciones y multas a partir de su artículo 36°. En ese 

sentido, faculta a la Autoridad encargada para suspender el acceso del proveedor 

infractor al mercado online. 

Ecuador. Este país también cuenta con una normativa específica para el 

comercio electrónico, siendo esta la Ley Nº 2002-67, Ley de Comercio Electrónico, 

Firmas Electrónicas y Mensajes de Datos. La ley bajo mención hace un desarrollo 

extensivo de la contratación electrónica en el Capítulo II de su Título III, regulando 

aspectos como la validez, perfeccionamiento y aceptación de los contratos, los cuales 

podrán constituirse mediante uno o más mensajes de datos, teniendo como lugar de 

perfeccionamiento el que acuerden las partes.  

Respecto a la jurisdicción competente en caso de controversias, el artículo 47 

de dicha norma señala que esta se determina en el contrato suscrita por las partes, 

salvo no haberse pactado ninguna, la competencia será delimitada por las reglas del 

Código de Procedimientos Civil Ecuatoriano o, de darse el caso, por las Ley Orgánica 

de Defensa del Consumidor. 
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Así también, respecto a los deberes de información por parte del proveedor, 

como lo señala Maguiña (2016) estos se mencionan de manera muy genérica por la 

ley. Esta ley posee también un apartado especial para el tratamiento y regulación de 

la publicidad en redes electrónicas. Finalmente, vemos que la norma específica no 

contiene mecanismos de enforcement, siendo está regulada de manera más general 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

Uruguay. En este país la normativa que regula la protección al consumidor es 

la Ley Nº 17.250, siendo una norma que no regula ningún aspecto vinculado al 

comercio electrónico o las ventas a distancia pues la referida norma simplemente hace 

una mención general a las obligaciones de los proveedores, derechos de los 

consumidores y la protección especial de éstos contra cláusulas abusivas e 

incumplimiento de las garantías mínimas de un producto.  

Costa Rica. En Costa Rica, el marco regulatorio de protección al consumidor 

es la Ley N° 7472, Ley de Promoción de la Competencia y Defensa del Consumidor, 

el cual consagra en su artículo 32° una serie de derechos del consumidor en general, 

entre los que se encuentran la protección a su salud, a sus legítimos intereses 

económicos, a la información, a la educación, a la protección administrativa y judicial, 

así como a la creación de un adecuado enforcement.  

El artículo 72 de la citada norma no hace restrictiva el ámbito de aplicación de 

la norma en cuanto al comercio electrónico. Así también, señala que sus disposiciones 

son irrenunciables por las partes y de aplicación sobre cualesquiera costumbres, 

prácticas, usos o estipulaciones contractuales en contrario, especiales o generales.  
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De otro lado, si bien el cuerpo normativo costarricense no regula expresamente 

el comercio electrónico, su artículo 40° regula la venta a distancia dotándole al 

consumidor la facultad de retracto en un plazo de ocho días contados a partir de su 

perfeccionamiento.  

Por último, encontramos regulación en contra de las Cláusulas Abusivas en los 

contratos de adhesión (perfectamente aplicables a los contratos de comercio 

electrónico) en su artículo 42° que sostiene que la parte adherente tiene derecho a 

tomar conocimiento de los términos del contrato, siendo abusivas y absolutamente 

nulas las clausulas generales restrinjan derechos del adherente, limiten o extingan la 

obligación a cargo del predisponente, favorezcan en forma desproporcionada a la 

parte predisponente, exoneren de responsabilidad por daños corporales, 

incumplimiento o mora al predisponente, faculten al predisponente para rescindir 

unilateralmente el contrato sin motivo justificado, obliguen al adherente a renunciar 

con anticipación a cualquier derecho fundado en el contrato, impliquen renuncia por 

parte del adherente a los derechos procesales consagrados en el Código Procesal 

Civil o en leyes especiales conexas, sean ilegibles, estén redactadas en un idioma 

distinto del español.  

Así también se consideran cláusulas abusivas relativamente nulas, aquellas 

que confieran al predisponente plazo desproporcionado para aceptar o rechazar una 

propuesta o ejecutar una prestación, otorguen al predisponente un plazo de mora 

desproporcionado o insuficientemente determinado, obliguen a que la voluntad del 

adherente se manifieste mediante la presunción del conocimiento de otros cuerpos 

normativos que no formen parte integral del contrato, establezcan indemnizaciones, 
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cláusulas penales o intereses desproporcionados, en relación con los daños para 

resarcir por el adherente; los que no indiquen las condiciones de pago, la tasa de 

interés anual por cobrar, los cargos e intereses moratorios, las comisiones, los 

sobreprecios, los recargos y otras obligaciones que el usuario quede comprometido a 

pagar a la firma del contrato.  

La normativa también señala que, en caso de incompatibilidad, las condiciones 

particulares de los contratos de adhesión deben prevalecer sobre las generales. Así 

también, las condiciones generales ambiguas deben interpretarse en favor del 

adherente.  

Finalmente, respecto al enforcement de la norma el artículo 61 tipifica las 

medidas cautelares dándole una vocación amplia a su aplicación, pudiendo los 

órganos administrativos de Costa Rica ordenar la suspensión de los servicios ante el 

engaño o la vulneración del algún derecho del consumidor, no habiendo impedimento 

para imponer bloqueos a las pinas web que hayan incumplido. 

El Salvador. A través del Decreto N° 776, El Salvador aprobó la Ley de 

Protección al Consumidor que regula de manera muy amplia todo lo concerniente a 

las relaciones de consumo y los sujetos que intervienen en estas. No obstante, ello, 

no hay mucha referencia al comercio electrónico, dado que la Ley se limita a incluirlo 

dentro de su artículo 13-A, el cual regula el Derecho de Retracto señalando que este 

se pude dar siempre que: 

No se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de ocho días, 

no se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se hubiese empezado 



58 
 

a prestar. Entendemos que la regulación general sobre los actos de consumo es 

aplicable en la medida que no posee una vocación restringida, tal como se desprende 

del artículo 2º de la Ley. Adicionalmente a ello, las relaciones en los contratos en el 

contexto del comercio electrónico son, actos de consumo que en ocasiones pueden 

encontrarse incluidos dentro de los contratos de adhesión. 

México. En México se protege al consumidor electrónico en el Capítulo VIII de 

la “Ley Federal de Protección al Consumidor”, el cual establece los derechos de los 

consumidores, tales como el de recibir información específica sobre la personería 

jurídica y demás datos vinculados al proveedor. Asimismo, establece un régimen que 

regula cláusulas abusivas, prácticas engañosas, así como la protección contra 

métodos comerciales coercitivos aplicables a las relaciones de consumo electrónico. 

De acuerdo al artículo 1 de la ley en mención, es Estado busca garantizar la real y 

efectiva protección al consumidor en las transacciones efectuadas vía online y la 

adecuada utilización de los datos aportados. 

Respecto al enforcement de la norma, se puede interpretar que la Procuraduría 

Federal del Consumidor (en adelante, procuraduría) puede aplicar restricciones a las 

pinas web que incumplan con los deberes contenidos en la norma o infrinjan algún 

derecho en el ámbito de la protección al consumidor. En ese tenor, se desprende de 

su artículo 35:  

Sin perjuicio de la intervención que otras disposiciones legales asignen a 

distintas dependencias, la Procuraduría podrá:  
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I. Ordenar al proveedor que suspenda la información o publicidad que viole las 

disposiciones de esta ley y, en su caso, al medio que la difunda. (…)  

 Finalmente, la Ley Federal de Protección al Consumidor faculta a la 

procuraduría como a la Secretaría de Economía para que estas puedan fomentar el 

uso de códigos de conducta entre proveedores, lo que representa una labor proactiva 

en la promoción de los Sistemas de Autorregulación de las industrias, sobre todo en 

el ámbito del comercio electrónico como se puede apreciar a continuación:  

Artículo 24º.-  La procuraduría tiene las siguientes atribuciones:  

 (…) IX.- Promover en coordinación con la Secretaría la formulación, difusión y 

uso de códigos de ética, por parte de proveedores, que incorporen los principios 

previstos por esta Ley respecto de las transacciones que celebren con consumidores 

a través del uso de medios electrónicos, ópticos o de cualquier otra tecnología; (…)  

República Dominicana. Este país regula el comercio electrónico en el artículo 

62 de la Ley N° 358-05, Ley General de Protección de los Derechos del Consumidor 

o Usuario. En el señala que el proveedor está obligado según el caso a:  

a) Informar previamente al consumidor sobre el precio, incluyendo los 

impuestos, forma y fecha de entrega, costo de envío y, en su caso, del seguro 

correspondiente;  

b) Emitir una nota de remisión con el nombre y dirección del proveedor y la 

consignación precisa del bien o servicio a nombre del consumidor;  
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c) Tener constancia de que la entrega del producto o la prestación del servicio 

se haga al consumidor o usuario, o en manos de un representante debidamente 

autorizado mediante su conformidad de recepción escrita;  

d) Permitir al consumidor hacer reclamaciones, devoluciones o cambios por 

medios similares a los utilizados para la venta. En estos casos el proveedor 

establecerá claramente el plazo para cualquier reclamación y los costos que se deriven 

de la reclamación estarán a cargo del proveedor. El proveedor deberá suministrar toda 

la información adicional que sea requerida para el uso de servicios distintos a los 

contratados originalmente;  

e) Cubrir los costos de envío en caso de reposición o reparaciones cubiertas 

por la garantía;  

f) Prever y permitir al consumidor un plazo de reflexión, de tres (3) días hábiles 

como mínimo, previo a la entrega del bien o prestación del servicio; y  

g) Prever y permitir al consumidor un plazo de prueba, de siete (7) días hábiles 

como mínimo, previo a la devolución del bien o la suspensión del contrato de 

prestación del servicio.  

Más allá de este artículo no existe otro que regule expresamente el comercio 

electrónico en específico, considerándose aplicables todas las demás disposiciones 

generales contenidas en la norma. 
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2.3.     Marco Conceptual  

Comercio electrónico. –  Denominado también E-commerce, se refiere a la 

compra y venta de productos, y servicios por medio de una plataforma electrónica, 

utilizando como canal de conexión a internet. 

Compra. – Es la acción referida a la adquisición de algo donde el agente 

comprador adquiere un bien o servicio de otro a cambio de una contraprestación, 

mediante esta se produce el intercambio. 

Contrato electrónico. – Son una tipología de contratos que se celebra a 

distancia y se materializa por medios de canales de internet, es como cualquier 

contrato donde las partes aceptan los términos de dicho contrato. 

Legislación. – Es el conjunto de normas que rigen el orden de una nación. 

Online. – Es un término prestado del inglés que significa “en línea”, y que es de 

uso universal a razón de la informática y su expansión como consecuencia de la 

globalización. 

Protección al consumidor. – Es el conjunto de normas que intermedian las 

relaciones que se establecen entre compradores y vendedores, a fin de establecer 

normas de juego y evitar el abuso de cualquiera de las partes, en este caso 

específicamente se remite a proteger al consumidor por ser la parte más débil de la 

relación comercial 

Seguridad jurídica. – Es la certeza que tienen las personas de saber que están 

protegidos en las acciones que realicen y tienen la protección legal y jurídica.  
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Transacción. -  Se refiere al acuerdo o pacto comercial que se lleva a cabo 

entre dos personas naturales o jurídicas, implica el intercambio de un bien o servicio 

a cambio de una contraprestación monetaria o de especie. 
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CAPITULO III 

HIPÓTESIS Y CATEGORIAS DE ESTUDIO 

3.1. Hipótesis General 

Los factores que determinan la necesidad de una regulación normativa de las 

compras online en la legislación peruana son legales, sociales y psicoemocionales 

responden al deber del Estado de garantizar la convivencia armónica de la sociedad 

en base al respeto de derechos de las personas en base a el cuerpo normativo que 

regula las transacciones comerciales online.  

3.2 Hipótesis Específicos 

a) Los factores legales que determinan la necesidad de una regulación 

normativa de las compras online en la legislación peruana son la carencia de las 

normas especializadas en materia comercial online, así como la existencia de 

ambigüedad normativa que impide una dinámica comercial adecuada. 

b) Los factores sociales que determinan la necesidad de una regulación 

normativa de las compras online en la legislación peruana, son la desconfianza de los 

compradores online respecto de la seguridad de la adquisición y el desconocimiento 

de las plataformas online que impiden realizar este comercio electrónico. 

c) Los factores psicoemocionales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana, se hallan en el 

miedo a la adquisición de bienes por un medio virtual, así como en la resistencia al 

cambio que expresan las personas en los nuevos usos y nuevas formas de transacción 

comercial. 
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La comprobación de las hipótesis se ha realizado conforme se ha recabado la 

información en las encuestas pergeñadas y analizadas en el Capítulo V, numeral 5.3. 

comprobación de hipótesis, basándose en los hechos, manifestaciones y números de 

frecuencia de respuestas del trabajo de campo. 

3.3. Estudio de las categorías 

  Categoría 1: factores legales 

  Categoría 2: factores sociales 

  Categoría 3: factores psicosociales 

  Categoría 4: legislación de comercio electrónico 

3.4. Estudio de las categorías 

Tabla 01 

 Categorización del estudio 

Categorías  Subcategorías  Indicadores  
Factores legales  a) Carencia de normas 

especializada en materia 
comercial online.  
- En materia penal 
- En materia comercial. 

Legislación a nivel nacional  
Legislación a nivel 

internacional 
 

- En materia civil 

Legislación a nivel nacional  
Legislación a nivel internacional 

- Análisis desde la perspectiva 
de operadores de derecho en 
ámbito civil y penal 

- Análisis de la frecuencia de la 
presencia de la problemática 
en la realidad 

  

b) Ambigüedad normativa. - Proceso de adaptación de 
las conductas delictivas vía 
online a los ilícitos 
previstos por ley. 
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Factores sociales  a) Desconfianza de los 
compradores online respecto 
de la seguridad de la 
adquisición. 

- Falta de conformidad. 
- El riesgo por el uso 

irregular de los datos 
personales (Der. Civiles y 
DDHH). 

b) Desconocimiento de las 
plataformas online. 

- Sobre el origen de los 
proveedores. 

Factores 
psicoemocionales  

a) El miedo a la adquisición de 
bienes por medios virtuales. 
Psicoemocionales 

- Miedo a la estafa (D. 
Penal). 

- Ausencia de garantías (D 
penal y comercial). 

b) Resistencia al cambio por 
nuevas formas de transacción 
comercial. 
 

- Consecuencias empíricas 
del comercio electrónico 

Legislación de 
comercio 
electrónico 

a) Seguridad Jurídica 
 

- Generación de riesgos 
- Desconfianza de los 

consumidores 
- Sensación de 

incumplimiento de los 
roles del estado 

- Pérdidas  
b) Efectos de la ausencia de 
una legislación  

- efectos individuales 
- efectos sociales 
- efectos de mercado 
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CAPÍTULO IV 

 METODOLOGÍA 

4.1.     Ámbito de estudio 

El trabajo se realizó en la jurisdicción del distrito, provincia y departamento del 

Cusco durante el año 2022, el estudio es de impacto nacional toda vez que pretende 

generalizar resultados, para tal motivo se trabajó con ciudadanos mayores de edad 

con capacidad de contratar, así como también con especialistas en derecho 

informático y civil,  

4.2   Tipo y nivel de Investigación 

Tabla 02 

 Tipo y nivel de investigación 

Tipo de 
investigación 

El tipo de Investigación por la naturaleza del 

análisis es de tipo Socio-jurídico porque tiene como 

objetivo describir y analizar sistemáticamente lo que 

existe con respecto a la legislación de las compras 

online y la actividad del derecho 
La característica de esta tipología es poner en 

evidencia el vacío o lagunas de una o varias normas 

jurídicas. (Arizmendi, 2015) 
Nivel de 

investigación  
El nivel de investigación es descriptivo- 

explicativo, pues se fundamenta en describir y explicar 

el problema o fenómeno a través de un estudio del 

mismo en una momento y tiempo determinado. 

(Sanchez & Reyes, 2002) 
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Su enfoque corresponde al tipo cualitativo, porque se interpretará doctrinaria 

y jurisprudencialmente la necesidad de una regulación normativa de este aspecto de 

la vida, que es una constante en nuestra cotidianidad. 

4.3. Diseño de investigación. 

El diseño seleccionado a emplearse en el presente estudio, en palabras de Sánchez 

(2002) es de diseño no experimental - transeccional descriptivo, pues tiene por 

finalidad observar en un momento determinado el problema y partir de esa observación 

describirlo, caracterizarlo y explicarlo, en el caso de esta investigación se observa el 

problema que se suscita porque no existe una regulación respecto de las 

transacciones online 

4.4. Población y muestra  

En el presente estudio la población está referida al análisis dogmático de la 

necesidad de regular las compras online, para ello se toma como referencia las teorías 

desarrolladas al respecto, el derecho comparado y las opiniones de diversos 

especialistas , que en el presente caso constituyen una muestra compuesta 

tentativamente por 10 personas, siendo abogados civilistas, jueces, etc., por otro lado 

también se tomará la opinión de la sociedad civil, toda vez que ellos son los partícipes 

e implicados en las transacciones revisadas en el presente estudio, se procurará tomar 

opinión de la mayoría de personas para validar el presente estudio, mediante un 

cuestionario. 
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La muestra que se señalada es de tipo no probabilístico porque se atiene a 

criterios del investigador, así como la prestancia de los participantes y consultados; 

aclarando que dichas personas pertenecen a la jurisdicción del Cusco.  

4.5.  Técnicas de Recolección de Datos e Información 

La recolección de la información se hará mediante las técnicas de recolección de datos 

siguientes:  

● Documental: Implica dos vertientes, una referida a la revisión del acervo 

teórico respecto de las categorías de estudio y el otro permitirá la recolección de 

información legislativa, así como normas, leyes, reglas y normas respecto al 

tratamiento de la casuística en compras online 

1. Revisión de normas sobre Derecho Informático. 

2. Revisión de la normativa nacional respecto a contratos online. 

3. Revisión de legislaciones de otros países en Latinoamérica respecto de 

las compras online. 

● Entrevista: Para lo cual se elabora dos encuestas que se utilizaran para 

aclarar el panorama respecto al tema de investigación y la percepción, así como la 

afectación que se produce entre los involucrados. 

1. Una encuesta con preguntas abiertas dirigida a especialistas. 

2. Una encuesta con preguntas abiertas y cerradas (de opción múltiple) 

dirigida a ciudadanos. 
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Para el desarrollo de cada una de estas técnicas se aplicarán sendos 

instrumentos como se explica a continuación: 

Técnicas Instrumentos 
- Encuesta  - Cuestionario  

- Revisión documental para 

corroborar 
Elaboración de ficha documental para el 

análisis de: 

- Libros (doctrina) sobre contratos y 

obligaciones 

- Legislación de otros países sobre 

compras online 

- Libro de denuncias  

- Entrevista - Guía de entrevista 

Tabla 03 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

4.6.    Análisis e Interpretación de la Información 

Los datos se interpretan mediante el procedimiento del análisis y síntesis a efecto de 

formular explicaciones interpretativas, a la luz del marco teórico referencial, 

formulando una propuesta y justificando las razones por la cual se debe de regular los 

alcances de las transacciones de compraventa online.  



70 
 

CAPITULO V 

RESULTADOS 

5.1. Procesamiento de la información 

5.1.1. Análisis de los factores legales  

Esta categoría de estudio se analiza en base a los sub categorías: carencia de 

normas y la ambigüedad de las existentes, haciendo un recorrido por la normativa 

existente a nivel nacional se observa que no existe normativa específica que regule 

las transacciones online. Las normas que existen desde el ámbito civil, se limitan a 

regular solo las transacciones comerciales, lo que las convertiría en pseudo aplicables 

ya que las compras online son transacciones de compra venta solamente que se 

ejecutan por medio de canal digital, por otro lado en el ámbito comercial solo existen 

normas de protección al consumidor, no obstante no especifica el tipo de consumidor 

ni se adecua a una protección en caso se vulnere sus derechos vía online o en casos 

de adquisiciones online, finalmente desde el ámbito penal no existe ningún delito que 

se configure específicamente por vía online, sino se adecuan delitos tales como estafa, 

uso indebido de datos personales y otros. Entre los cuerpos normativos que de manera 

genérica regulan las transacciones online se ha encontrado al Código Civil, Código 

Penal aplicable a los delitos cometidos en la web tales como la estafa y receptación, 

Código de Protección al Consumidor aplicable a la protección del consumidor online, 

Ley 29733, Ley de Protección de Datos Personales y su Reglamento aplicable para la 

protección de datos personales por parte de entes públicos o privados, sean estos 

recepcionados a través de medios técnicos o no, Decreto Legislativo 1075 y Decreto 

Legislativo 1076 Normas de Protección de Propiedad Intelectual y Derechos de Autor, 
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Decreto Legislativo 1044 Ley de Represión de Competencia Desleal, Decreto 

Supremo 011-2011-PCM y sus Modificatorias, Reglamento del Libro de 

Reclamaciones del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

Así también, existe regulación normativa más directamente relacionada a las 

transacciones que hacen uso de los medios electrónicos, entre ellas está la Ley 27269 

y sus Modificatorias Ley de Firmas y Certificados Digitales y la Ley 27291 Ley que 

Modifica el Código Civil Permitiendo la Utilización de los Medios Electrónicos para la 

Manifestación de Voluntad y la Utilización de la Firma Electrónica. Países como 

Paraguay (Ley N° 4.868/13) y Ecuador (Ley Nº 2002-67, Ley de Comercio Electrónico, 

Firmas Electrónicas y Mensajes de Datos) cuentan con una normativa que regula de 

manera muy específica el comercio electrónico. 

Ahora respecto a la ambigüedad es evidente que si no existe normas no puede 

hablarse de si son ambiguas o no, sin embargo, la intención de la expresión 

ambigüedad normativa busca ser aplicada al momento práctico de cuando ya se 

cometió algún incidente durante las transacciones, la persona que fue lesionada en 

sus derechos, ojo que puede ser el vendedor o comprador ya que no solo se afecta a 

los consumidores sino se ha visto en la sociedad que vendedores también son 

engañados; que la policía, intermediarios entre la sociedad y la justicia, al no encontrar 

forma prevista en la norma les es difícil asentar la denuncia, tratando de asemejarla a 

lo más cercano posible, lo que muchas veces no termina en buen puerto ya que no se 

configura adecuadamente y no prospera ningún proceso. 
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Por otro lado, la imposibilidad de conocer plenamente a las personas que son 

parte de las transacciones online dificulta también la posibilidad de perseguir a 

aquellos que cometen ilícitos por medio, las redes sociales permiten a las personas 

crear perfiles y hasta vías falsas, por ello realmente cuando uno transa por internet no 

puede verificar la veracidad de la persona con quien habla y menos las intenciones, 

salvo sea de una tienda comercial, sin embargo las transacciones no solo se limitan a 

ellas, sino a personas naturales que hasta realizan envíos a nivel nacional y queda un 

espacio abierto para delinquir. 

Finalmente, el hecho de que no existan garantías constitucionales imposibilitan 

el crecimiento de este comercio. Así es importante analizar cada indicador que se 

enlaza a la problemática analizada: 

5.1.1.1. Carencia de normas especializadas  

5.1.1.1.1. Carencia de normas en materia civil. Si bien las transacciones 

comerciales están más sometidas al ámbito comercial, el derecho civil también prevé 

su formalización mediante la regulación de los contratos. La compra venta por internet 

acelera el proceso normal de este tipo de transacciones, si bien es igual que una 

compra venta normal, existen cuestiones particulares y adicionales por la forma en la 

que se realiza, por ejemplo, es importante que para la declaración de voluntad se debe 

de tener conocimiento pleno de la ubicación física de los participantes, ya que ello 

brinda seguridad jurídica a la transacción, esta ubicación podría ser factible de ser 

ubicada por medio del sistema informático. Son embargo, el derecho civil en nuestro 

entorno no prevé cómo deben de materializarse los contratos o pactos de compraventa 
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realizados online, ni estudios jurídico dogmáticos que analicen la materialización de la 

expresión de voluntad en compra ventas vía internet, así como los contratos por 

internet son diferentes a los que se dan en transacciones tradicionales, otro acápite es 

la forma de uso de tiempo por ejemplo si existirán o no intervalos de este para que se 

dé la transacción así como la forma de entrega del bien o servicio, es decir el lugar 

donde se va a perfeccionar la compra venta, y existen diversas formas, como el envío, 

la entrega o el intercambio. 

Las transacciones online en sí mismas no están reguladas por el derecho civil 

ya que este se limita a la regulación de los contratos tradicionales. Por este motivo, 

muchas legislaciones en el ámbito regional han optado por crear legislaciones más 

específicas en cuanto al comercio electrónico, ya que esta forma de negocio ha tenido 

una fuerte acogida entre proveedores y consumidores, siendo que la pandemia vivida 

el año 2020 ha acelerado mucho más dicho proceso. 

Es así que como parte del Libro VII: Fuentes de las obligaciones, la primera 

Sección: Contratos en general, Título I: Disposiciones generales nos habla de lo que 

viene a ser “Artículo 1351.- Noción de contrato. - El contrato es el acuerdo de dos o 

más partes para crear, regular, modificar o extinguir una relación jurídica patrimonial; 

Artículo 1352.- Perfección de contratos Los contratos se perfeccionan por el 

consentimiento de las partes, excepto aquellos que, además, deben observar la forma 

señalada por la ley bajo sanción de nulidad. Artículo 1353.- Régimen legal de los 

contratos Todos los contratos de derecho privado, inclusive los innominados, quedan 

sometidos a las reglas generales contenidas en esta sección, salvo en cuanto resulten 

incompatibles con las reglas particulares de cada contrato” y “Artículo 1359.- 



74 
 

Conformidad de voluntad de partes. - No hay contrato mientras las partes no estén 

conformes sobre todas sus estipulaciones, aunque la discrepancia sea secundaria” 

pero no analiza la forma de contratación vía internet, cómo debe de ser la 

materialización de la manifestación de voluntad cuando la transacción sea vía internet, 

ni cómo se dará cuando sea solo por medio de un chat y un pacto verbal, no prevé 

cómo debe de efectivizarse en caso de que sea pactado por una persona que está 

impedida de contratar legalmente pero si procede vía medios digitales, quién le 

prohíbe y quien protege a la otra parte. 

Por otro lado, en el ámbito internacional se observa su tratamiento gracias al 

proceso de digitalización que se da por el avance de la tecnología.  

La situación problemática que se da debido a que al comercializase productos 

mediante internet estas no son compras que otorguen la suficiente garantía para el 

consumidor, ya que uno no sabe si realmente al depositar el monto dinerario recibirá 

el producto por el cual ha realizado el pago; la situación se agrava al contemplar 

escenarios donde las ventas se dan de país a país, es decir, puede darse el caso 

donde el consumidor haga pedido de un software a una empresa Norteamericana, sin 

embargo dicha empresa tenga acuerdo con otra empresa Irlandesa para la producción 

y distribución del producto, y tenga aparte, otro acuerdo con una empresa Taiwanesa 

para la prestación de servicio técnico como parte de la garantía del producto. En dicha 

situación surgen interrogantes tales como: ¿Cuál sería el marco regulatorio de dicha 

de compra?   
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Ante dicha interrogante Gariboldi (1999) considera que los acuerdos 

internacionales a los que se arribe en el escenario internacional debe contemplar lo 

siguiente: 

● La legalidad de los contratos y documentos enviados a través de medio 

electrónicos. Para poder alcanzar este propósito se deberá lograr el consenso 

necesario para la adopción de un sistema de firma digital que garantice la identidad 

de los actores y la integridad del documento.   

● Los sistemas y niveles de seguridad requeridos y permitidos para realizar 

operaciones de comercio electrónico. 

● La jurisdicción a la que dichas operaciones serán sometidas. 

    Tomando en cuenta lo indicado, los organismos internacionales en atención 

a  esta necesidad y a fin de evitar problemas, busca establecer políticas que con 

posterioridad y a detenimiento cada nación deberá reglar, tenemos así las políticas 

establecidas por la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 

que habla sobre la regulación del comercio electrónico transfronterizo en los acuerdos 

comerciales, donde deja establecido que para cada nación el comercio electrónica 

deja grandes desafíos para que su desarrollo sea armonioso con sus intereses. 

Esta entidad ha procurado el desarrollo de acuerdos comerciales preferenciales 

para que los gobiernos en cooperación permitan el crecimiento de las empresas que 

venden online, brindando espacios de ciberseguridad, asimismo se han establecido 

alianzas interregionales como La alianza del Pacífico y Centro América, Las 

aproximaciones de Chile al Mercosur. 
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El organismo para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE), esboza 

lineamientos para proteger a la parte más débil de las transacciones de comercio 

electrónico, en el entendido que desde la década de los 90, este tipo de transacciones 

se han globalizado, donde los Estados deben de procurar generar legislación que 

brinde protección transparente y eficaz a los consumidores que participen en el 

comercio electrónico, estableciendo equidad en las prácticas empresariales, 

publicidad y mercadotecnia, las empresas no pueden tergiversar o hacer publicidad 

engañosa, tampoco deben de ocultar sus términos y condiciones que puedan afectar 

al consumidor; los Estados deben promover las divulgaciones en línea de forma clara, 

precisa, no engañosa, asimismo información veraz sobre la empresa así como del bien 

o servicio que ofertan, también deben dejar claro los medios, procedimientos y formas 

que implica la transacción en sí misma, ofreciendo a los consumidores formas de pago 

fáciles para ello se deben de implementar medidas de seguridad a fin de evitar el robo 

de datos, vaciado de tarjetas o cualquier problema que implique el pago en línea. 

Finalmente se debe de procurar espacios de solución de controversia y 

reparación, cada empresa debe de habilitar un espacio de quejas. 

5.1.1.1.2. Carencia de normas en materia comercial. En ese contexto, frente 

a la legislación que regula de manera genérica el comercio electrónico y que deja 

algunos aspectos importantes por legislar, cabe señalar los efectos que genera dicha 

deficiencia en la población en general y en los operadores jurídicos. 

Asimismo, es menester mencionar que no existe ninguna norma de ámbito 

comercial que regule este tipo de transacciones electrónicas, por lo que es necesario 
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legislar una normativa más especifica que permita administrar justicia de manera más 

eficaz.    

5.1.1.1.3. Carencia de normas en materia penal. En el ámbito penal si bien 

existe una rama llamada delitos informáticos donde se tutela el bien jurídico de la 

información procurándose la penalización de conductas que sean lesivas para el 

patrimonio; la reserva, intimidad y confidencialidad de los datos; la seguridad o 

fiabilidad del trafico jurídico y el derecho de propiedad, pero estos se aplican en ciertos 

casos para compras hechas a gran escala entendiéndose importaciones y/o 

exportaciones pero no se enfoca en regular los problemas pequeños pero comunes 

que existen en las transacciones pequeñas que los ciudadanos realizan a través de 

canales pequeños como Marketplace u otros, donde se ofrecen productos y servicios 

ya sea en la localidad o incluso interprovinciales, estas transacciones pasan por 

desapercibidas y cuando se dan, se procura su adaptación a ilícitos ya previstos en el 

código penal, tal como la Estafa que es la más común y usual. El código penal en 

Capítulo V: Estafa y otras defraudaciones prevé en el Artículo 196.- Estafa que a la 

letra dice “El que procura para sí o para otro un provecho ilícito en perjuicio de tercero, 

induciendo o manteniendo en error al agraviado mediante engaño, astucia, ardid u otra 

forma fraudulenta, será reprimido con pena privativa de libertad no menor de uno ni 

mayor de seis años.” Tipo penal que se adecuaría a cuando el vendedor o el 

comprador no han recibido lo que le correspondía y que la otra parte se haya visto 

beneficiada, no obstante, no precisa qué pasa cuando este aprovechamiento se da 

por medios digitales, por otro lado, es importante reconocer que internet y las 
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transacciones comerciales se pueden prestar para cometer otros delitos como la 

extorsión, uso ilícito de datos y hasta el robo de tarjetas, etc.,   

Si bien al verse una gran cantidad de problemas, el legislador peruano se dio el 

trabajo de regular un espacio pequeño de las acciones que implica el desenvolvimiento 

de algunos agentes en el mundo electrónico, dándose la Ley N° 30096, Ley de delitos 

informáticos, que prevé las acciones delictivas que se cometen por este medio, como 

son delitos contra sistemas informáticos, contra la indemnidad y la libertad sexual, 

contra el secreto de las comunicaciones, contra el patrimonio y contra la Fe pública. 

Dentro de estos acápites en el Capítulo V, articulo 8, si bien pareciera referirse 

al comercio, se refiere en sí al fraude informático, y más específicamente a la 

manipulación de un sistema informático para causar perjuicio a un tercero; sin 

embargo, no existe una norma que taxativamente se aboque a condicionar la 

operatividad de las ventas online, ya sea a mayor o menor escala o de ver y garantizar. 

5.1.1.2. Ambigüedad normativa. Ya se ha establecido que no existe normativa 

específica para este tipo de delitos, o al menos adecuación por la forma en la que se 

perfecciona, por ello cuando se comete algún ilícito por medio de las redes o canales 

comerciales online en cuanto ventas al minoreo es complicado establecer el ilícito ya 

que no existe descripción exacta del comportamiento del delincuente informático, 

estos delitos previstos en la normativa señalada se ajustan a otras realidades además 

que las faltas cometidas en transacciones online no solo se limitan al perjuicio del 

consumidor sino muchas veces también al proveedor quien se ha visto engañado, 

burlado y hasta estafado con depósitos falsos. Terminando únicamente en una pseudo 
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denuncia por estafa y muchas veces ni ello, ya que no se puede identificar al que 

cometió el delito porque tienen perfiles falsos, así que no prospera ni la denuncia. 

5.1.2.  Análisis de los factores sociales 

El comercio electrónico que actualmente se viene dando en nuestro país es 

considerable, tal es así que según la Cámara Peruana de Comercio Electrónico 

(CAPECE) (2019) el Perú estaría ocupando el sexto lugar en Latinoamérica en cuanto 

al movimiento del valor ecommercce, así también, las cifras oficiales publicadas por el 

INEI señalan que durante los primeros meses del presente año (2022), 73 de cada 

100 personas, cuya edad es de 6 años a mas, accedieron a Internet en nuestro país, 

cifra que muestra un crecimiento de 5,1 y 17,7 puntos porcentuales al compararla con 

igual trimestre de los años 2021 (67,4%) y 2019 (54,8%), respectivamente. Estas cifras 

indicarían el crecimiento que viene teniendo y que tendrá el mercado en internet, razón 

por la que urge tener legislación al respecto para que las compras y servicios se 

ejecuten de manera segura y garantizada por el Estado, y no se desproteja al 

consumidor virtual en el país que es un grupo que va en aumento. 

  Aunado al tamaño de mercado virtual en el país, es importante tener en cuenta 

la seguridad y garantía que actualmente existe en las compras virtuales, ya que, en 

nuestro país, hasta la fecha no existe una normativa en específico que proteja al 

consumidor virtual, motivo por el cual Indecopi en abril de 2021 presento una iniciativa 

legislativa para modificar el Código de Protección al Consumidor tomando en 

consideración la realidad actual tanto de proveedores y consumidores. Según una 

investigación realizada por la empresa MASTERCARD (2019), en nueve países de 

Latinoamérica, denominada “Análisis sobre el comercio electrónico de Latinoamérica 
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y el Caribe”, dirigido a hombres y mujeres entre 18 y 50 años, se descubrió que Perú 

y Chile son los países de la región con menor frecuencia de compras digitales. De los 

peruanos encuestados el 94% aseguró tener un Smartphone; 83% una laptop o 

computadora desktop; y el 34% una Tablet; sin embargo, solo el 50% de ellos hacia 

uso de su dispositivo para realizar compras online, principalmente por los siguientes 

motivos: 

● Por no poder ver el producto en persona (31%), 

● Por la desconfianza en general (29%),  

● Por el miedo al robo de información de la tarjeta (15%),  

● Por los altos costos de envío (15%),  

● Y el miedo a que el pedido no llegue nunca (13%). 

Según Líberos y otros (2011); los problemas que se pueden encontrar en las 

comprar por internet o desventajas se materializan en retrasos en la entrega, falta de 

claridad en el precio final, entrega de productos con características diferentes, la no 

recepción final del producto y los problemas con los medios de pago. Es así que los 

compradores no tienen seguridad jurídica existente en las transacciones por internet. 

Líberos y otros  (2011) señalan que según la percepción de los usuarios las compras 

por internet no son seguras, ya que en la mayoría de casos se debe hacer el pago 

mediante tarjetas con clave token o con autorización para realizar compras online; por 

lo que los consumidores deben de ver si la empresa a la cual le compran es de fiar o 

no.  
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Teniendo en cuenta lo indicado, frente a la comisión de delitos e infracciones 

de la normativa de protección a los consumidores muchas veces surge la impunidad, 

ello debido a que no se puede identificar al sujeto que perpetuo el ilícito, dado que esta 

obra a través de las redes sociales u otros medios electrónicos. También se da el caso, 

como lo señala el reporte de El Comercio (2022) muchas veces la ley penal no puede 

proceder con regularidad porque ya que no tiene jurisdicción debido a que muchas 

veces la residencia del denunciado es en el extranjero, por lo que realizar el trámite 

resulta demasiado complicado.  

En este punto es importante destacar, tal como lo señalamos en las bases 

teóricas el Código de Protección al Consumidor tiene jurisdicción teniendo en cuenta 

los efectos del ilícito cometido, por lo que sí es posible, bajo el amparo de esta 

normativa, procesar a un proveedor internacional.   

5.1.2.1. Desconfianza de los compradores respecto a la seguridad de la 

adquisición. Las transacciones en Internet son diferentes y supera las formas 

tradicionales de negociación. Pero el desarrollo de estos, abrió un nuevo espacio crea 

problemas de seguridad porque el desconocimiento y desconfianza hacia este medio 

retrasan su avance. La seguridad en Internet en general y transacciones dl comercio 

está significativamente influenciado por dos factores específicos: Primero, las partes 

del contrato no están completamente identificadas, es decir, siempre existe la 

posibilidad de que sean diferentes de lo que dicen ser. Esto se debe principalmente a 

la distancia física entre las partes. Además, debido a la velocidad requerida, esto es 

relativamente imposible de probar. En segundo lugar, el medio de pago a este respecto 

tiene un rasgo característico, los datos relativos a los pagos de los consumidores 
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viajan a través de Internet. Por eso la gente se preocupa por ellos. Los datos no se 

transferirán de forma completamente segura y esto puede causar su intercepción para 

su posterior uso ilegal.  

Por otro lado, la modalidad de pago también es diferente, se puede entender 

que la más usual es la de tarjeta, sin embargo, ahí también se genera el miedo a que 

les roben sus ahorros o que el mecanismo solicitado no sea legal y sus datos sean 

utilizados. 

Sobre la seguridad jurídica, García (2021) que se encuentra implícitamente 

reconocido en la Constitución y buscar asegurar en favor de la persona, un ámbito en 

donde razonablemente se pueda prever la actuación del Estado y de la ciudadanía 

dentro de los causes del derecho en sentido lato. Su vigencia genera certidumbre 

acerca de las normas jurídicas aplicable a las situaciones coexistenciales, así como 

los intereses jurídicamente tutelados por aquel. 

En otras palabras, la seguridad jurídica es aquella que va en contra de la 

incertidumbre, ya que nos permite esperar la actuación del Estado y la ciudadanía 

según los parámetros de la norma en sentido lado, surgiendo así el normal 

desenvolvimiento de la comunidad y el libre desarrollo de la personalidad.  

Ávila (2012) señala que la seguridad jurídica tiene los siguientes presupuestos, 

la cognoscibilidad como garantía de acceso al contenido y alcance de las normas; 

la confiabilidad como garantía de cumplimiento y estabilidad; y la calculabilidad como 

garantía de determinación subjetiva y prognosis de las consecuencias jurídicas 

concretas en caso de cumplimiento o incumplimiento de las normas. 
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Es decir, la seguridad jurídica crea certeza de la aplicación y cumplimiento de 

las normas y/o funcionamiento de los entes estatales a fin de que estas actúen 

eficientemente para cumplir las metas jurídicas. 

Ahora bien, centrándonos en la seguridad jurídica existente en el ámbito del 

comercio electrónico podemos afirmar que la misma no existe en nuestro país, ya que 

pese a que existe normativa que regula de manera genérica este tipo de transacciones 

no es suficiente para que tanto la ciudadanía como operadores jurídicos se sientan 

seguros en todo lo que concierne las actuaciones en el marco del comercio electrónico. 

Así se observa por ejemplo que mucha de la normativa que regula el comercio 

electrónico no es conocida por la mayoría de los ciudadanos como para que estos 

puedan actuar con libertad sabiendo que hay leyes que lo respaldan y aseguran sus 

derechos, ello se ve reflejado en las encuestas realizadas a la sociedad en general 

que arroja como resultado que la mayoría no se siente seguro utilizando estos medios 

de compra, aunque considere que son prácticos y de mucha utilidad. Así también, la 

percepción de los especialistas y personal de las comisarías de la ciudad del Cusco 

es la misma, consideran que la web es un espacio que se presta a la comisión de 

múltiples delitos, entre ellos el delito de estafa. Lo que es peor, en muchos casos las 

investigaciones abiertas en el ámbito penal no llegan a un buen puerto debido a la 

dificultad que representa la persecución de esta clase de delitos, perpetrados muchas 

veces desde el extranjero y por personas difíciles de identificar dado el anonimato con 

el que se puede actuar en las redes. Todo ello sumado a que nuestro país no cuenta 

ni aplica la suficiente especialización y tecnología para la persecución de estos delitos. 
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Ahora bien, desde el campo de la protección al consumidor se puede observar 

que la ley no garantiza lo suficiente que bajo esta modalidad los productos por los 

cuales se han pagado lleguen a manos del comprador, puesto de que no existe 

garantía de que los proveedores que operan haciendo uso de los medios electrónicos, 

realmente sean empresas serias, con antecedentes o referencias formales que 

permitan acreditar al consumidor que se respetaran sus derechos y que no serán 

engañados.  

Uno de los factores por las que se da el delito de Estafa es que no se conoce 

con certeza la formalidad de la empresa proveedora, por lo que el consumidor tiene 

como única garantía para realizar sus compras las calificaciones, comentarios y 

experiencias propias o ajenas que hacen respecto al producto. Y, aun así, pese a todo 

ello, el riesgo y la sensación de inseguridad por parte del consumidor subsiste.} 

En esa línea el año 2020 se propuso el proyecto de ley N° 5573/2020-CR, ley 

que buscaría la incorporación de las empresas que operan en la web al registro de las 

Mypes, esta ley si bien es cierto resultaba beneficiosa para los consumidores, pondría 

en desventaja al proveedor peruano, el cual se veria obligado a esperar un trámite 

antes de poder operar libremente en la web. Por lo que varios especialistas al respecto 

opinan que la mejor forma de garantizar la formalidad de las empresas que operan en 

la web sería la de crear un registro al que los proveedores voluntariamente se 

suscriban, a fin de que ellos mismos den mejores garantías a sus clientes 

Respecto a los productos recibidos la mayoría no se muestra ni feliz ni poco 

contenta, aunque existe una ligera inclinación a la satisfacción respecto del producto 
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recibido. Respecto a la seguridad de saber que pueden devolver el producto adquirido 

si este no es de su agrado se obtuvieron respuestas variopintas y muy dividas, ya que 

un 60 % tiende a tener una inclinación a sentirse seguro de poder devolver el producto 

y un 30% a que no puede hacerlo. Sobre el particular sabemos que el Código de 

protección al consumidor contempla figuras como reparación, reposición y devolución 

las cuales se dan solo por determinadas causales estipuladas en la ley; sin embargo, 

el Código de Protección al Consumidor no contempla la figura de retracto, la cual 

faculta a consumidor a devolver el producto sin mediar justificación alguna. 

Entonces se encuentra que mayormente la desconfianza radica en el miedo, 

miedo a que el vendedor reciba el dinero y no le entreguen el producto, miedo a que 

llegue el producto y no cumpla con las expectativas o con lo ofrecido y descrito en la 

publicación, así como el miedo a que el vendedor tenga otras intenciones y utilice 

alguna información proporcionada al momento de transar la venta con otras 

intenciones. El hecho de que tanto vendedor como comprador se encubren en algún 

perfil no se garantiza que sea real, o que la información sea fehaciente  

5.1.2.2. Desconocimiento de las plataformas online. Por otro lado, es 

importante destacar que gracias a la pandemia acaecida a partir del año 2020 muchos 

países del mundo se vieron obligados a ponerse al corriente e incorporar nuevas 

tecnologías en diferentes ámbitos de la vida, es así que se tuvo que aprender y 

reaprender hacer las cosas cotidianas por medio de dispositivos tecnológicos, que 

evidentemente acortan distancias y hacen la vida más fácil, es en este contexto que 

mientras duraba el encierro se crearon y usaron formas de transacciones nuevas, y 

en base a la práctica – error comenzaron a hacerse de nuevos aprendizajes para 
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realizar actividades cotidianas, una de ellas son las compras online, si bien es cierto, 

ya más antes se sabía que se podía hacer compras con tarjetas de crédito ahora se 

necesitaban más porque las transacciones se materializaban todo online, con la 

entrega de deliverys, aunque también existía el pago contra entrega, pero aun así hay 

desconocimiento pleno de su uso y se ha prestado ello a espacios de abuso por parte 

de unos.  

Es así que muchas veces cuando ya se ha pactado la transacción y realizado 

el pago, se han encontrado con el bloqueo o calidad de fuentes de internet, 

restricciones o neutralidad de la red, falta de regulación local del comercio electrónico, 

inexistencia de seguridad o confianza para ejecutar transacciones electrónicas 

amparados en la legalidad, requisitos muy complejos, restricciones de propiedad 

intelectual y hasta el desconocimiento del producto en sí mismo como del vendedor. 

5.1.3. Análisis de los factores psicoemocionales 

5.1.3.1. Miedo a las transacciones online. Ahora bien, sobre la confianza que 

tienen los consumidores en las tiendas virtuales se puede apreciar que la mayoría de 

ellos cree que si existen tiendas físicas que respaldan a las tiendas virtuales, es posible 

ejecutar la compra sin miedo ya que tendrían la facilidad de realizar un reclamo o una 

devolución del producto en caso este no fuera de su satisfacción; puesto que sin tienda 

física existe la probabilidad de que dichos establecimientos podrían o no existir. Sin 

embargo, los casos de estafa que se dan actualmente, casualmente ocurren debido a 

que se crea la identidad falsa de una persona jurídica o natural que supuestamente se 

dedica a brindar servicios o realizar venta de productos, cuando en realidad dicha 
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persona no cuenta con establecimiento físico ni está en la disposición del vender el 

producto o prestar el servicio. Entre los casos más recurrentes, señalados conforme a 

lo indicado por las principales comisarías de la ciudad de Cusco está la de venta de 

paquetes turísticos falsos.  

En este punto, además téngase en consideración que el hecho de poder 

apreciar el producto solo mediante imágenes colgadas en la web, representa una 

desventaja a la hora de hacer efectiva la compra, ya que no se sabe con plena certeza 

que es lo que exactamente va a recibir por su compra. Sobre el particular, es 

importante mencionar que si bien es cierto el consumidor debe ser cauto y agotar todas 

las maneras posibles de asegurar una compra exitosa y sin inconvenientes; los 

comentarios, calificaciones y la propia experiencia no deberían ser las únicas 

garantías al momento de realizar compras en la web, por lo que necesariamente el 

Estado está llamado a legislar normas eficaces y de aplicación conforme a los tiempos 

actuales en los que vivimos.         

Lo mismo con los medios de pagos que se utiliza en las transacciones 

comerciales en la web; la mayoría de consumidores desconfía por fundados motivos, 

el ser objeto de robo de los datos de sus tarjetas y por ende de su dinero. existe una 

mayor tendencia a la inseguridad que a la seguridad de pagar por estos medios. Lo 

cual hallamos razonable, ya que las noticias de vaciados de cuenta, tarjetas de crédito 

fantasma, son muy recurrentes en nuestra realidad. En ese tenor, la empresa 

MASTERCAD en un estudio realizado el año 2019 señalo que el miedo al robo de la 

información de la tarjeta constituía uno de los motivos por los que el consumidor 

peruano no se animaba a realizar compras por la web. 
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1. La suplantación de identidad en las operaciones realizadas en el marco 

del comercio electrónico. 

Muchas veces debido a que en la web es muy fácil suplantar identidad se ha 

observado que tanto proveedor como consumidor pueden suplantar su identidad, 

generándose perjuicios para ambos. Para el proveedor que tendría que atender 

pedidos falsos y para el consumidor que realizaría el pago de manera engañosa a 

quien en realidad no correspondería.  

2. La falta de garantía en la recepción de los productos o prestación de 

los servicios en el marco del comercio electrónico. 

Actualmente nuestra legislación no cuenta con un sistema que prevenga los 

delitos de estafa o fraude dentro del comercio electrónico, siendo que no resultaría 

suficiente solamente la diligencia del consumidor a la hora de realizar sus compras en 

web para asegurar que los productos pedidos lleguen a manos de sus propietarios. 

Siendo la propuesta de alguno de los especialistas la creación de un ente regulador 

que controle la entrega y pago de los productos ofrecidos en la web, para lo cual 

necesariamente hace falta implementar mecanismos tecnológicos por parte del Estado 

a fin de tutelar los derechos expuestos en la web. 

3. La impunidad de falta de garantía en la recepción de los productos o 

prestación de los servicios en el marco del comercio electrónico. 

Muchos de los delitos o faltas cometidos en el marco del comercio electrónico 

muchas veces no se llegan a denunciar debido al desconocimiento de las normas que 

lo regulan. Otras veces se deja de denunciar por el bajo costo de los productos, siendo 
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que el consumidor elige perder su dinero a empezar los tramites muchas veces 

engorrosos ante las entidades estatales. Muchas veces también se da el caso que 

muchos de los procesos iniciados terminan archivados debido a la aplicación territorial 

de la Ley penal, que pierde jurisdicción ante ilícitos cometidos desde el extranjero a 

través de las plataformas virtuales.   

5.1.3.2. Resistencia al cambio hacia nuevas formas de transacción 

comercial. La población tiende a tener desconfianza de realizar transacciones vía 

online, en mayor o menor medida, y considera que es una forma insegura de realizar 

sus compras, siendo básicamente un riesgo que asumen motivados por las facilidades 

que ofrecen estos medios virtuales para adquirir productos, ya que la mayoría de ellos 

considera que les ahorra tiempo, que es efectivo, practico y provechoso.   

Así también, existe una tendencia a considerar que sí podrían estar expuestos 

a ser estafados en estos medios de compra, siendo muy minúsculo es porcentaje que 

cree que no está expuesto a una estafa. Sobre el particular, cabe señalar que entre 

los delitos más recurrente según los especialistas y puestos policiales se encuentra el 

delito de estafa, siendo que, según la encuesta realizada a las comisarias más 

representativas de la ciudad de Cusco, el año 2021 se han recepcionado entre 70 a 

200 denuncias por comisaria, por la comisión de este delito. 

Ahora bien, tal como lo indica el diario El Comercio (2022) el delito de estafa en 

el comercio electrónico se da tanto para el consumidor como para el proveedor, ya 

que, al momento de recibir el bien o el pago, la cuenta con la que estuvieron 

contactándose dejo de existir o finalmente nunca cumplió con lo acordado. Aunque 

definitivamente consideramos que el mayor riesgo es para el consumidor, dado que 
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por lo general en las transacciones virtuales primero se exige el pago antes de la 

entrega del producto o servicio. Por tal motivo prefieren lo tradicional. 

Cabe indicar, que si bien es cierto es uso de las plataformas virtuales 

actualmente va en aumento, esto no significaría necesariamente que la cantidad de 

consumidores del E-commerce lo haga al mismo ritmo, ya que como se ha podido 

apreciar, mucho depende de las garantías y seguridad que se ofrezca a los 

consumidores.   

Las controversias generadas a causa de los contratos de compraventa 

necesitan ser resueltas desde el punto de vista jurídico, nos encontramos frente a un 

problema jurídico de índole contractual. 

5.1.4. Análisis de las encuestas según los indicadores 

Para corroborar el estudio cualitativo sobre los factores que determinan la 

necesidad de una regulación normativa de las compras online en la legislación 

peruana, se ha tomado una muestra interesada a elección del investigador con criterio 

de no probabilístico, que busca a través del resultado numérico y explicar la realidad 

como se manifiesta este nuevo problema por compras en línea y por tanto se requiere 

una regulación específica. 

Análisis desde la perspectiva de operadores de derecho en ámbito civil y penal 

Las opiniones especializadas respecto de una regulación normativa de las 

compras online en la legislación peruana evidenciaron la coyuntura actual y se tomó 

como base para determinar si existe o no necesidad legal de normativizar las 

transacciones online por canales menores y no de importación, de ello se deduce la 
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importancia y la base ausente del Derecho informático para afianzar la seguridad 

jurídica, asimismo, en el desarrollo del marco teórico se observó la realidad de los 

países  circundantes al nuestro y con experiencia de vida social semejante a la 

nuestra. Por otro lado, la identificación de razones sociales para determinar la 

importancia de la regulación normativa para ello se buscó el análisis de las compras 

online efectuadas por ciudadanos y la naturaleza jurídica de los contratos virtuales, así 

como la percepción de las experiencias, y la apreciación policial respecto a las 

casuísticas observadas durante las denuncias realizadas en este espacio, ello denotó 

el impacto social y el miedo que se evidencia por verse afectados económicamente. 

La falta de capacitación y especialización por parte de las entidades del estado 

para prevenir y erradicar los delitos e ilícitos cometidos en el marco del comercio 

electrónico  Se ha mencionado por los especialistas a los cuales se encuesto, que 

uno de los factores que amerita una legislación más específica para el comercio 

electrónico es que nuestras instituciones que tutelan la protección del Consumidor, 

como el INDECOPI, Fiscalías; no están lo suficientemente equipadas para la 

persecución de este delito. 

En ese tenor, la Ley 30096 de Delitos Informáticos, hace referencia a una serie 

de delitos cometidos vía web, muchos de ellos pudiéndose dar en el marco del 

comercio electrónico; así también, se tiene el Convenio internacional de Budapest 

(Hungría), del cual nuestro país es suscriptor, sobre el particular León (2018) 

menciona: “El estado peruano hace algunas interpretaciones auténticas del texto 

referente a lo establecido en el convenio de Budapest, mas no fortalece equipos 



92 
 

preparados para emergencias informáticas, ni crea instrumentos para desarrollar 

informática forense”. 

Es así que para tener en cuenta el análisis socio jurídico que realizan los 

operadores de derecho respecto a estos problemas se ha optado por aplicar una 

entrevista a abogados civilistas y penalistas quienes a la pregunta Nº 01: ¿Considera 

usted que las transacciones online son un espacio abierto para cometer delitos? Todos 

los especialistas coinciden al señalar que efectivamente los medios informáticos son 

un espacio abierto para cometer delitos, debido a diferentes motivos: 

● No hay una regulación adecuada para las transacciones vía online. 

● Los datos personales y financieros no cuentan con una buena protección en 

estas plataformas. 

● Los usuarios no leen las condiciones establecidas en los contratos virtuales. 

Así también se indica, que pese a todos los incidentes antijurídicos que 

pudieran incurrir en estas plataformas, el porcentaje de malas transacciones frente a 

las que si desarrollaron con regularidad y dentro de los márgenes de la ley es mínimo.  

A la pregunta Nº 02: Desde su punto de vista ¿existe normativa vigente que 

pueda ser aplicada en casos de delitos cometidos en las transacciones online en 

ventas en canales como Facebook o tiendas online como Wish, Alibaba, Aliexprees, 

Linio que tiene alcance internacional? Sobre el particular, un número importante de 

especialistas señala que no existe normativa que regulen las compras vía online. Otro 

número importante de especialistas señala que, sí existe, pero que esta se encuentra 

muy restringida y poco conocida por los consumidores. Así también se indica que 
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existe iniciativas legislativas al respecto.  Otro especialista indica que la protección al 

consumidor en estos espacios desde el ámbito civil no representa mayor problema, 

además que los contratos virtuales si se pueden dar de forma segura en estos canales. 

Sin embargo, la protección penal si es de difícil aplicación, ya que la norma penal es 

de aplicación territorial. 

A la pregunta Nº 03: Desde su punto de vista ¿existe normativa vigente que 

pueda ser aplicada en caso de delitos cometidos en las transacciones online en ventas 

de tiendas que tienen alcance nacional como Fallabella, Ripley, Promart, Maestro? 

La mayoría de especialistas señala que, sí existe normas que protegen al 

consumidor virtual reguladas por Indecopi, pero estas no están lo suficientemente 

difundidas ni son muy efectivas en su aplicación. Así también, se hace mención de la 

ley contra delitos informáticos. Se indica además que el delito de mayor recurrencia 

vendría ser el de Estafa. 

A la pregunta Nº 04: Desde su práctica profesional ¿Cuáles son los delitos que 

más se cometen en transacciones de compra venta online? Casi todos los 

especialistas señalan que los delitos más recurrentes que se dan en estos canales 

son el de estafa y trafico indebido de datos personales. Se indica además otros delitos 

tales como: receptación, fraude informático y suplantación de identidad.  

A la pregunta Nº 05: ¿A qué se debe que cuando una persona se haya visto 

engañada en una transacción online de compra venta, la policía no quiera recibir la 

denuncia? Se indican las siguientes causas: 

- Desconocimiento de la norma. 
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- Falta de regulación. 

- Falta de identificación del agente delictivo. 

- Falta de una adecuada tipificación del delito. 

- Dificultad para demostrar el delito. 

- Falta de capacitación y especialidad en las comisarías. 

- Debido a la regulación escasa muchas veces no tipifica para ningún delito. 

- Por falta de capacidad profesional. 

- No tiene una regulación en su ley orgánica. 

- No hay una dependencia policial ni fiscal especializada para esta clase de 

delitos. 

- Por un problema de jurisdicción.  

- Dificultad para identificar a los responsables de estos delitos. 

- El monto de los productos adquiridos vía online no supera el mínimo vital. 

- Dificultad para la consecución de pruebas. 

A la pregunta Nº 06: ¿Considera usted que ya es responsabilidad de la persona 

que utiliza estos canales de compra en caso de que se vea estafada, pues está 

sometiéndose a las condiciones de parte? La mayoría de especialista coincide en 

afirmar que el consumidor no tiene parte en cuanto a la comisión de los delitos de 

estafa, ya que obra de buena fe, siendo este un principio tutelado por la legislación 

peruana. Otro número importante de los especialistas señala que, si bien el 

consumidor no es responsable del delito como tal, si está llamado a actuar con 

diligencia, es decir bajo los preceptos de la figura jurídica denominada “consumidor 

diligente”.   
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A la pregunta Nº 07: Desde su punto de vista ¿es posible que el legislador pueda 

crear un espacio de protección para consumidores en compra venta online, más allá 

de la legislación que existe sobre importaciones?  Todos los especialistas señalan que 

si es necesario que se legislen más normas de protección al consumidor online. Sin 

embargo, también se señala que es importante reforzar las normas ya existentes 

reguladas por el Indecopi, así como las instituciones encargadas de la protección del 

consumidor. 

A la pregunta Nº 08: ¿Cree usted que la carencia de legislación de ventas online 

al menos en ventas al minoreo también implica un riesgo para el que vende el 

producto? La mayoría de los especialistas señala que, si existe un riesgo para el 

proveedor en las ventas online, ya que incluso puede llegar a ser víctima de fraude 

también. Otro número de especialistas señala que no existe riesgo ya que la entrega 

de producto por lo general se hace una vez hecho el deposito por parte del 

consumidor.   

A la pregunta Nº 09: ¿Considera que el Perú se encuentra atrasado en 

cuestiones de legislación sobre el E-commerce? La mayoría de los especialistas 

considera que la legislación peruana se encuentra atrasada en cuanto a la normativa 

del comercio electrónico, señalando que otros países ya la han regulado con amplitud. 

Otro especialista indica, que tras la realidad vivida durante la pandemia se ha 

producido adecuadamente la regulación necesaria en cuanto a las transacciones 

online, tales como las normativas de protección de datos, firma digital, entre otros; 

además de la regulación en el Código del Consumidor, Código Civil, los cuales son 

también aplicables a las transacciones de esta naturaleza.  
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A la pregunta Nº 10: ¿De qué manera se podría regular y proteger al consumidor 

y/o vendedor cuando buscan realizar transacciones online? 

Sobre el particular se obtuvieron la siguiente variedad de respuestas: 

● Se debería promulgar normas más específicas según el producto o servicio 

ofertado en la web. 

● Debería de desarrollarse de mejor forma la doctrina y jurisprudencia. 

● Las normas deberían de ser más estrictas para las transacciones realizadas 

en la web. 

● Se debería promover la contratación segura basada en la encriptación de los 

sistemas informáticos. 

● Se debería promover la cultura del consumidor diligente. 

● Se debería mejorar los aspectos técnicos en cuanto a la investigación y 

persecución de los delitos cometidos en la web. 

● Se debería mapear e identificar a las empresas que comercializan a través 

de la web. 

● Buscar la eficacia en las normas de protección al consumidor y su 

procedimiento. 

● Los colectivos e instituciones encargadas de proteger al consumidor 

deberían presentar proyectos de ley. 

Asimismo, se ha aplicado una entrevista estructurada a diversas comisarias, en 

las cuales se deseaba conocer respecto a las denuncias arribadas encontrando las 

siguientes respuestas, a la pregunta Nº 01: ¿Conoce si existen personas que hayan 
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sido engañados o estafados por medio de las ventas online? En ese caso, si un 

ciudadano viene a asentar una denuncia por tal motivo ¿Cuál es el procedimiento? 

En todas las comisarias donde se realizó las encuestas se obtuvo como 

respuesta que las denuncias por estafa por compras vía online son recepcionadas. 

Respecto al procedimiento se tiene que en un primer momento se recaban todos los 

medios probatorios posibles, pudiendo estos ser proporcionados por los denunciantes; 

así también se toma la declaración de las víctimas para posteriormente poner en 

conocimiento del fiscal todas estas actuaciones y hechos, los cuales serán valorados 

a fin de determinar si tipifican como delito o no, si amerita que se continúe con la 

investigación o no.   

A la pregunta Nº 02: ¿Considera que las personas están expuestas a ser 

estafadas por canales de venta online? Respecto a esta pregunta los efectivos 

policiales coinciden en afirmar que, sí existe un riesgo al hacer pedidos vía online, 

debido principalmente a los siguientes motivos: Muchas veces el producto no llega o 

no coincide con lo pedido o no hay una regulación adecuada para ventas online. 

A la pregunta Nº 05: ¿En caso de que el ente estafador sea de procedencia 

internacional, como procede su despacho? Se busca la referencia de la empresa 

denunciada para verificar si la misma tiene representación legal o sucursal en el Perú, 

se deriva a la dependencia que corresponda, pudiendo ser esta la DIRINCRI.   

A la pregunta Nº 06: ¿En caso de que el ente estafador sea de procedencia 

nacional como procede su despacho? Las comisarias señalan que se procede de 
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conformidad a ley, recabando pruebas declaraciones; para después remitirlo al fiscal 

mediante informe, siempre y cuando sea identificable. 

5.1.5. Legislación de comercio electrónico  

Ahora bien, según los especialistas de Derecho y personal policial de las 

comisarias entre los delitos más recurrentes en el ámbito del comercio electrónico se 

encuentra: la estafa, receptación, trafico indebido de datos, fraude informático, 

suplantación de identidad. En ese entender todos estos operadores de justicia 

coinciden en señalar que en la web los consumidores y usuarios se encuentran 

expuestos y desprotegidos a que se cometan ilícitos en su contra por lo que la 

consideración de una legislación más acorde y adecuada es unánime, ya que el pasar 

de los años y los nuevos avances tecnológicos, surgen nuevas maneras de infringir la 

ley y generar perjuicios en los justiciables. 

Ahondando un poco más en las problemáticas que surgen al momento de la 

interposición de la denuncia penal y su respectivo proceso tenemos: Muchas veces 

existe dificultad para individualizar al acusado, ya que este opera en la red y muchas 

veces utiliza una red falsa. Así como, dificultad para ubicar al denunciado, ya que 

muchas veces su domicilio se encuentra en el extranjero, a donde la jurisdicción penal 

no alcanza A la pregunta Nº 03: ¿Cuáles son las denuncias más frecuentes en caso 

de estafa por ventas online? En esta pregunta se ha encontrado varias respuestas, 

estando entre ellas: Mencionan que el delito por el que más se denuncia es por estafa, 

las fechas en las que mayor incidencia de denuncias hay es por fiestas navideñas y 

los casos más frecuentes de denuncia se dan por compra de paquetes turísticos, 

demostrando que no solo se producen delitos respecto a cuestiones de bienes sino 
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también de servicios A la pregunta Nº 04: De acuerdo a las estadísticas que maneja 

su dependencia ¿Cuántas denuncias por estafa en transacciones online existen en lo 

que va del año? Señalan que el año 2021 se ha atendido entre 70 a 200 denuncias 

aproximadamente, y el año 2022, de enero a marzo; se ha atendido hasta 80 

denuncias aproximadamente. A la pregunta Nº 07: ¿Qué tipo de denuncia son las más 

comunes en cuestiones de transacciones online? Todas las comisarias señalan que 

el delito más denunciado es el de Estafa; adicionalmente se indica Receptación y 

Suplantación de identidad. 

Falta de conformidad 

Cuando se preguntó al público señaló que ¿Tiene la plena seguridad que 

cuando va a realizar una compra online no va a verse estafado?; se obtuvieron las 

siguientes respuestas: 50% no tiene la plena seguridad de que al realizar una compra 

online no vaya a ser estafado, 30% no está seguro ni inseguro de que al realizar una 

compra online no vaya a ser estafado, 10% está seguro de que al realizar una compra 

online no va a ser estafado, 10% no está para nada seguro de que exista la plena 

seguridad que al realizar una compra online no vaya a ser estafado. A la pregunta Nº 

18: ¿Prefiero hacer compras online que presenciales?; se obtuvieron las siguientes 

respuestas: 50% prefiere no prefiere realizar compras vía online, 40% no prefiere 

realizar compras vía online, 10% prefiere realizar sus compras vía online, A la pregunta 

Nº 20: ¿Prefiero no hacer compras online?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 

80% prefiere no prefiere hacer compras online, 10% prefiere hacer compras online, 

10% no prefiere para nada hacer compras online, a la pregunta Nº 19: ¿Las compras 

online tienen desventajas porque uno no puede ver realmente el producto sino solo 
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una foto?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 50% está de acuerdo con que las 

compras online tienen desventaja porque no pueden tener contacto directo con el 

producto, 40% está muy de acuerdo con que las compras online tienen desventaja 

porque no pueden tener contacto directo con el producto, 10% no está de acuerdo ni 

en desacuerdo con que las compras online tienen desventaja porque no pueden tener 

contacto directo con el producto.   A la pregunta Nº 15: ¿Los productos que adquiere 

vía online satisface sus necesidades?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 70 % 

no está de acuerdo ni en desacuerdo con que los productos online satisfacen sus 

necesidades, 20% está de acuerdo con que los productos online satisfacen sus 

necesidades, 10% está muy en desacuerdo con que los productos online satisfacen 

sus necesidades.   

Sobre el origen de los proveedores. 

El público en general señala, ¿Los productos que adquiere vía online satisface 

sus necesidades?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 70 % no está de acuerdo 

ni en desacuerdo con que los productos online satisfacen sus necesidades, 20% está 

de acuerdo con que los productos online satisfacen sus necesidades, 10% está muy 

en desacuerdo con que los productos online satisfacen sus necesidades.   

Del uso correcto de la información crediticia del comprador. 

Se ha mencionado que uno de los factores por los que muchos consumidores 

no desean realizar compras online es porque temen exponer los datos de su tarjeta 

en web, ya que pueden ser víctimas de ilícitos graves como vaciados de cuentas, 

clonación de tarjetas, entre otros. 



101 
 

Al respecto, muchas veces cuando ocurre un robo de dinero contenido en las 

tarjetas de ahorro o de crédito, la entidad financiera que resguarda el dinero no se 

quiere hacer responsable, exigiendo muchas veces al titular de la tarjeta que cumpla 

con pagar la deuda, en caso el robo se haya ocasionado de una tarjeta de crédito. En 

ese sentido urge mejorar las políticas de seguridad al momento de realizar un pago 

por internet o haciendo uso de las tarjetas, dichas garantías las deben ofrecer el 

Estado legislando, las entidades de financiamiento, las empresas proveedoras y el 

propio consumidor siendo diligente con el manejo de su tarjeta.      

Miedo a la estafa (D. Penal). 

Las personas siempre tienen miedo a perder su dinero o que el producto no sea 

lo que esperan o nunca llegue, ante ello el 40% está de acuerdo con que existen 

políticas de devolución de productos, 20% está muy de acuerdo con que existen 

políticas de devolución de productos, 20% está en desacuerdo con que existen 

políticas de devolución de productos, 10% no está desacuerdo ni en desacuerdo con 

que existen políticas de devolución de productos y 10% está muy en desacuerdo con 

que existen políticas de devolución de productos.   

A la pregunta Nº 13: ¿La finalidad de las compras online es evitar desplazarse 

hacia lugares públicos?; se obtuvieron las siguientes respuestas:60 % está de acuerdo 

con que las compras online evitan el desplazamiento a lugares públicos, 20% está 

muy de acuerdo con que las compras online evitan el desplazamiento a lugares 

públicos, 10 % no está de acuerdo ni en desacuerdo con que las compras online evitan 
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el desplazamiento a lugares públicos, 10% está muy en desacuerdo con que las 

compras online evita el desplazamiento a lugares públicos. 

A la pregunta Nº 16: ¿La experiencia en realizar compras online influye en su 

decisión de compra?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 70% está de acuerdo 

con que sus experiencias de compras online influyen en su decisión actual de realizar 

otras compras online, 20% no está de acuerdo ni en desacuerdo con que sus 

experiencias de compras online influyen en su decisión actual de realizar otras 

compras online, 10% está muy de acuerdo con que sus experiencias de compras 

online influyen en su decisión actual de realizar otras compras online. 

Ausencia de garantías (D penal y comercial). 

El público en general a la pregunta Nº 5: ¿Considera que comprar de manera 

online es seguro?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 60% considera que 

comprar por medios online no es seguro ni no seguro, 30% considera que comprar por 

medios online no es seguro, 10% considera que comprar por medios online no es para 

nada seguro. A la pregunta Nº 6: ¿Cuándo realiza compras online considera que los 

medios de pago le transmiten seguridad?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 

50% se siente entre seguro y no seguro de utilizar los medios de pago online, 30% no 

se siente seguro de realizar pagos online, 20% se siente seguro de realizar pagos 

online. A la pregunta Nº 7: ¿Cuándo realiza compras online considera que el método 

de pago es fácil de pagar?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 60% considera 

que el método de pago es fácil de pagar, 40% considera que el método de pago no es 

fácil ni difícil de realizar. A la pregunta Nº 8: ¿Cuándo realiza compras online considera 



103 
 

que existan tiendas físicas o respaldo presencial en caso de no estar conforme con su 

compra?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 50% que está muy seguro de que 

existen tiendas físicas en caso de no estar conforme con su compra, 20% está seguro 

de que existen tiendas físicas en caso de no estar conforme con su compra, 20% no 

está seguro ni inseguro de que existan tiendas físicas en caso de no estar conforme 

con su compra y 10% no está para nada seguro de que exista tiendas físicas en caso 

de no estar conforme con su compra. A la pregunta Nº 9: ¿Cuándo va a realizar 

compras online toma en consideración los comentarios de terceros que si compraron 

algún producto?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 70% toma en cuenta los 

comentarios de terceros antes de comprar un producto, 20% no toma ni ignora los 

comentarios de terceros antes de comprar un producto, 10% no toma en cuenta los 

comentarios de terceros antes de comprar un producto. A la pregunta Nº 10: Cuando 

va a realizar compras online ¿revisa las calificaciones de los usuarios sobre los 

productos del catálogo?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 70% revisa las 

calificaciones de los usuarios de los productos, 10% no revisa ni ignora las 

calificaciones de los usuarios de los productos, 10% no revisa las calificaciones de los 

usuarios de los productos, 10% no tiene para nada en cuenta las calificaciones de los 

usuarios de los productos. A la pregunta Nº 11: Cuando realiza compras online ¿los 

productos adquiridos cumplen con sus expectativas como usuario?; se obtuvieron las 

siguientes respuestas: 60% considera que los productos adquiridos vía online no 

llenan ni defraudan sus expectativas, 30% considera que los productos adquiridos vía 

online llenan sus expectativas, 10% no considera que los productos adquiridos vía 

online llenen sus expectativas.  



104 
 

Consecuencias empíricas del comercio electrónico  

El público en general a la pregunta Nº 1: ¿Considera eficiente realizar sus 

compras de manera online?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 60% de las 

personas está de acuerdo de realizar sus compras online, 30% no está de acuerdo ni 

en desacuerdo de realizar compras online, 10% está en desacuerdo con realizar 

compras online. A la pregunta Nº 2: ¿Considera provechoso comprar a través del 

medio online?; se obtuvieron las siguientes respuestas: 80% está de acuerdo con que 

comprar por medios online es provechoso, 20% no está de acuerdo ni en desacuerdo 

con que comprar por medios online sea provechoso o no. A la pregunta Nº 3: 

¿Considera practico comprar a través del medio online?; se obtuvieron las siguientes 

respuestas: 70% considera practico comprar por medios online, 20% considera que 

comprar por medios online no es practico ni no practico, 10% considera que es muy 

práctico comprar por medios online. A la pregunta Nº 4: ¿Considera que comprar de 

manera online le ha permitido ahorrar tiempo?; se obtuvieron las siguientes 

respuestas: 60% está de acuerdo con que comprar por medios online te ahorra tiempo, 

10% está muy de acuerdo con que comprar por medios online te ahorra tiempo, 0% 

está en desacuerdo con que comprar por medios online te ahorra tiempo, 10% no está 

de acuerdo ni en desacuerdo con que comprar por medios online te ahorra tiempo. 
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5.2.     Prueba Hipótesis 

Si bien en el planteamiento de la presente investigación, así como en el 

proyecto correspondiente se ha establecido una hipótesis, es menester aclarar que, 

por la naturaleza de la investigación y el corte cualitativo de la misma, el planteamiento 

de la hipótesis fue en atención a establecer el objetivo que se deseaba alcanzar con 

la investigación y no así hipótesis estadísticas que deban desvirtuar o aseverarse 

mediante cálculos la validez del proceso de investigación. 

Siendo esto así, se prescinde de la prueba hipótesis en la presente 

investigación, debido a la finalidad propositiva del trabajo de investigación y a la 

naturaleza cualitativa del análisis de las muestras, siendo que no se plantearon 

hipótesis como parámetros poblacionales sino como paradigmas de trabajo.  

El trabajo de campo si bien permite establecer predicciones subjetivas al 

respecto de los resultados obtenidos durante la investigación, estos no han sido 

tomados como un promedio o desvío estándar (estimadores de generalización), por lo 

que la aplicación de la prueba hipótesis no será útil pues no es significativamente 

estadística, ni tendría probabilidad de ser exacta. 

Respecto a la hipótesis general: Los factores que determinan la necesidad 

de una regulación normativa de las compras online en la legislación peruana son 

legales, sociales y psicoemocionales responden al deber del Estado de 

garantizar la convivencia armónica de la sociedad en base al respeto de 

derechos de las personas en base a el cuerpo normativo que regula las 

transacciones comerciales online. 
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En ese sentido de acuerdo con las encuestas realizadas a los especialistas en 

materia civil y penal, así como al público en general se han hallado datos como que el 

60% de las personas está de acuerdo de realizar sus compras online, 80% está de 

acuerdo con que comprar por medios online es provechoso, 60% está de acuerdo con 

que comprar por medios online te ahorra tiempo, pero el 60% considera que comprar 

por medios online no es seguro,  el 50% se siente entre seguro y no seguro de utilizar 

los medios de pago online y prefiere hacerlo en tiendas físicas, además que el 60% 

considera que los productos adquiridos vía online no llenan ni defraudan sus 

expectativas lo que denota que el tema por sí es controversial, la sociedad en conjunto 

reconoce sus ventajas para la vida diaria y las transacciones evidenciando así que 

tiene alto impacto social, no obstante en esa misma línea el 50% no tiene la plena 

seguridad de que al realizar una compra online no vaya a ser estafado, el 50% prefiere 

no prefiere realizar compras vía online y el 50% está de acuerdo con que las compras 

online tienen desventaja porque no pueden tener contacto directo con el producto y 

tajantemente el 80% prefiere no prefiere hacer compras online por miedo a perder su 

dinero, ello evidentemente demuestra que pese a todo el avance tecnológico en el que 

ya vivimos y en el que nos enfrascamos durante el aislamiento social demostró que 

existe un impacto grande en la economía de los participantes. Finalmente, los efectivos 

policiales coinciden en afirmar que, sí existe un riesgo al hacer pedidos vía online y 

que uno está expuesto a estafa y hasta tráfico de datos y que hay gente que aprovecha 

de la buena fe de las personas que desean comprar, denotándose que es necesario 

que se legislen más normas de protección al consumidor online. Sin embargo, también 

se señala que es importante reforzar las normas ya existentes reguladas por el 
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Indecopi, así como las instituciones encargadas de la protección del consumidor, por 

ende, otro factor es la protección legal. 

Hipótesis específica 1: Los factores legales que determinan la necesidad de una 

regulación normativa de las compras online en la legislación peruana son la 

carencia de las normas especializadas en materia comercial online, así como la 

existencia de ambigüedad normativa que impide una dinámica comercial 

adecuada. 

Si bien es cierto nuestra legislación no cuenta con una normativa específica que 

regule las transacciones online, si existe legislación que de manera genérica la regula, 

ya que en esencia estas son transacciones tradicionales que siempre se han dado en 

la realidad, con la única diferencia que estas se perfeccionan en la web. Las 

transacciones online en compras pequeñas y no de importación se encuentran 

reguladas de manera dispersa y genérica, además poco conocida por la mayoría de 

los consumidores, proveedores, e incluso de los especialistas; tal como se ha podido 

apreciar en las encuestas desarrolladas en el presente trabajo de investigación.  

En ese contexto, frente a la legislación que regula de manera genérica el 

comercio electrónico el impacto es negativo en cuanto genera desconfianza en los 

medios virtuales para realizar transacciones comerciales, consideran que existe 

impunidad frente a los delitos cometidos en las transacciones del comercio electrónico, 

la garantía para devolver los productos en los establecimientos comerciales que 

transan vía online es mínima y no siempre existe conformidad y satisfacción con los 

productos obtenidos mediante el comercio electrónico.  



108 
 

Hipótesis específica 2: b) Los factores sociales que determinan la 

necesidad de una regulación normativa de las compras online en la legislación 

peruana, son la desconfianza de los compradores online respecto de la 

seguridad de la adquisición y el desconocimiento de las plataformas online que 

impiden realizar este comercio electrónico. 

Así también, Ávila (2012) señala que la seguridad jurídica tiene los siguientes 

presupuestos; la cognoscibilidad como garantía de acceso al contenido y alcance de 

las normas; la confiabilidad como garantía de cumplimiento y estabilidad; y 

la calculabilidad como garantía de determinación subjetiva y prognosis de las 

consecuencias jurídicas concretas en caso de cumplimiento o incumplimiento de las 

normas, en el ámbito del comercio electrónico podemos afirmar que la misma no existe 

en nuestro país, ya que pese a que existe normativa que regula de manera genérica 

este tipo de transacciones no es suficiente para que tanto la ciudadanía como 

operadores jurídicos se sientan seguros en todo lo que concierne las actuaciones en 

el marco del comercio electrónico. Así se observa por ejemplo que mucha de la 

normativa que regula el comercio electrónico no es conocida por la mayoría de los 

ciudadanos como para que estos puedan actuar con libertad sabiendo que hay leyes 

que lo respaldan y aseguran sus derechos, ello se ve reflejado en las encuestas 

realizadas a la sociedad en general que arroja como resultado que la mayoría no se 

siente seguro utilizando estos medios de compra, aunque considere que son prácticos 

y de mucha utilidad. Así también, la percepción de los especialistas y personal de las 

comisarías de la ciudad del Cusco es la misma, consideran que la web es un espacio 

que se presta a la comisión de múltiples delitos, entre ellos el delito de estafa. Lo que 
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es peor, en muchos casos las investigaciones abiertas en el ámbito penal no llegan a 

un buen puerto debido a la dificultad que representa la persecución de esta clase de 

delitos, perpetrados muchas veces desde el extranjero y por personas difíciles de 

identificar dado el anonimato con el que se puede actuar en las redes. Todo ello 

sumado a que nuestro país no cuenta ni aplica la suficiente especialización y 

tecnología para la persecución de estos delitos. 

Hipótesis 3: c) Los factores psicoemocionales que determinan la 

necesidad de una regulación normativa de las compras online en la legislación 

peruana, se hallan en el miedo a la adquisición de bienes por un medio virtual, 

así como en la resistencia al cambio que expresan las personas en los nuevos 

usos y nuevas formas de transacción comercial. 

Las encuestas aplicadas demuestran que en las transacciones online existe la 

presencia de informalidad que existe entre los proveedores del comercio electrónico, 

información muchas veces insuficiente respecto del producto ofertado en la web, falta 

del derecho de retracto en nuestra legislación, inseguridad al momento de realizar 

pagos mediante la web, suplantación de identidad en las operaciones realizadas en el 

marco del comercio electrónico, falta de garantía en la recepción de los productos o 

prestación de los servicios en el marco del comercio electrónico y actualmente nuestra 

legislación no cuenta con un sistema que prevenga los delitos de estafa o fraude 

dentro del comercio electrónico, siendo que no resultaría suficiente solamente la 

diligencia del consumidor a la hora de realizar sus compras en web, la impunidad de 

falta de garantía en la recepción de los productos o prestación de los servicios en el 

marco del comercio electrónico, por ende es negativa la percepción de esta.  
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Conclusiones 

Primera: Conforme a la información recogida mediante las encuestas 

aplicadas, así como el recojo de información en las, se ha identificado diversos 

factores que determinan la necesidad de una regulación normativa de las compras 

online parte del deber del Estado, en las comisarías muestran que existen varias 

denuncias relacionados con estafas de ventas por internet, por ello la principal razón 

se da en torno a la necesidad de seguridad jurídica de contratar dentro del estado por 

cualquier medio, por otro lado, erradicación de la informalidad, prestación de tributos 

por parte de los vendedores y sobretodo la necesidad de combatir el delito en cualquier 

forma ya que estas formas de venta y garantizar  se han constituido en vía de delitos 

como estafas, hurtos, robos, secuestros y hasta otros de mayor complejidad, lo que 

denota la necesidad de regulación como garantía la convivencia armónica de la 

sociedad en base al respeto de derechos de las personas en base a el cuerpo 

normativo que regula las transacciones de cualquier índole, las encuestas recabadas 

Segunda: Los factores legales que se fundamentan en la cantidad de 

denuncias dadas en el panorama de las compras online donde se han vulnerado 

derechos y generado otros delitos. basados en que por miedo se ve el agrandamiento 

de la brecha digital ya que las personas por desconfianza evitan mediar transacciones 

comerciales por medios digitales, pese a que reconocen sus ventajas, asimismo, 

genera evasión e informalidad, desconocimiento del producto o bien que se obtiene 

dando lugar a estafas, ello conlleva al desorden interno en cuanto a transacciones 

comerciales y el miedo a contratar. Por otro lado, el vendedor tampoco se queda ajeno, 

ya que también son estafados con robos y pagos falsos, y hasta aprovechamiento de 
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su producto sin contraprestación. Asimismo, con el trabajo de campo se ha 

determinado que no existe una norma especializada para este tipo de comercio al 

minores, además que existe dificultad para caracterizar los ilícitos por su generalidad 

normativa y/o ambigüedad e inexistencia. 

Tercera: Los factores sociales, se basan en la inseguridad jurídica que ha 

causado su ausencia y percepciones en torno a un retraso social en el entorno digital, 

para empezar, el consumidor no se adentra en estas compras porque se enfrentan a 

comerciantes informales en su mayor parte, por otro lado, se encuentran con la 

incertidumbre de no saber cómo es el producto requerido y la apertura a un espacio 

para estafas, engaños y robo. Queda demostrado y fundamentado la desconfianza de 

la sociedad para poder realizar compras online, ya que no existe seguridad en la 

transacción ni en la actitud de los transantes ni del producto. 

Cuarta: Los factores psicoemocionales se identificaron directamente en 

relación a la desconfianza emocional que se tiene respecto de las transacciones 

online, ello se ve reforzado por la negativa a seguir realizándola o el miedo a 

perfeccionar la compra. La sociedad y las autoridades reconocen las ventajas 

que trae consigo las transacciones online, pero muchos de ellos no se adentran 

en el mismo ya que se tiene la idea generalizada sobre estafas o engaños que 

se dan por estos medios, por ello el ideario social ha enraizado sentimientos de 

miedo, rechazo y retroceso. 
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Recomendaciones 

1. A los legisladores, es menester atender a las necesidades de la población 

para diversificar el crecimiento y desarrollo económico interno, brindando seguridad 

de contratar y persecución de cualquier forma de delito, para ello procurar cerrar todas 

las posibilidades de estafas, robos, hurtos, engaños y demás tipos de delitos que se 

pueden canalizar por la falta de control en las transacciones comerciales no reguladas. 

2. A la policía, atender las denuncias, como lo amerita, es decir, tratando de 

encajarla en algún delito hasta que pueda ser concretada como ley, pero no se debe 

dejar librado al azar cabos sueltos que vayan a permitir errores o fallas, así como la 

continuidad de delincuentes. 

3. A los abogados y operadores de justicia, exigir la legitimación de derechos 

y deberes dentro de transacciones comerciales a menor escala, así como la 

concurrencia de otras entidades como SUNAT y hasta ADUANAS, exigiendo, 

asimismo, su normativización. 

4. A la población, actuar correctamente, por un lado, si uno es vendedor 

procurar ser fiel y leal a los principios de la ciudadanía; y si es comprador, ser perspicaz 

para evitar caer en estafa o delitos de otra índole, navegando por canales seguros y 

efectivizar también medios de pago legales. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA  

FACTORES QUE DETERMINAN LA NECESIDAD DE UNA REGULACIÓN NORMATIVA DE 
LAS COMPRAS ONLINE EN LA LEGISLACIÓN PERUANA. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS CATEGORIAS METOD
OLOGÍA 

TÈCNICAS E 
INSTRUMET

OS 

Problema General. 
¿Cuáles son los factores que 
determinan la necesidad de 
una regulación normativa de 
las compras online en la 
legislación peruana? 
Problema Específico. 
a. ¿Cuáles son los 

factores legales que 
determinan la 
necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana? 

b. ¿Cuáles son los 
factores sociales que 
determinan la 
necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana? 

c. ¿Cuáles son los 
factores 
psicoemocionales que 
determinan la 
necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana? 

 
Objetivos General 
Identificar los factores que 
determinan la necesidad de 
una regulación normativa de 
las compras online en la 
legislación peruana. 
Objetivos Específicos 
a) Identificar los factores 

legales que determinan 
la necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana. 

b) Identificar los factores 
sociales que 
determinan la 
necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana 

c) Caracterizar los 
factores 
psicoemocionales que 
determinan la 
necesidad de una 
regulación normativa 
de las compras online 
en la legislación 
peruana. 

 
Hipótesis General 
Los factores que determinan la necesidad de una 
regulación normativa de las compras online en la 
legislación peruana son legales, sociales y 
psicoemocionales responden al deber del Estado 
de garantizar la convivencia armónica de la 
sociedad en base al respeto de derechos de las 
personas en base a el cuerpo normativo que 
regula las transacciones comerciales online.  
Hipótesis Específicos 
d) Los factores legales que determinan la 

necesidad de una regulación normativa de 
las compras online en la legislación peruana 
son la carencia de las normas especializadas 
en materia comercial online, así como la 
existencia de ambigüedad normativa que 
impide una dinámica comercial adecuada. 

e) Los factores sociales que determinan la 
necesidad de una regulación normativa de 
las compras online en la legislación peruana, 
son la desconfianza de los compradores 
online respecto de la seguridad de la 
adquisición y el desconocimiento de las 
plataformas online que impiden realizar este 
comercio electrónico. 

f) Los factores psicoemocionales que 
determinan la necesidad de una regulación 
normativa de las compras online en la 
legislación peruana, se hallan en el miedo a 
la adquisición de bienes por un medio virtual, 
así como en la resistencia al cambio que 
expresan las personas en los nuevos usos y 
nuevas formas de transacción comercial. 

 
 

Categoría 1 
Legales. 
Subcategorías: 
a) Carencia de 
normas 
especializada en 
materia 
comercial online. 
- En materia civil 

(¿en qué?) 
- En materia 

comercial. 
b) Ambigüedad 
normativa. 
Categoría 2 
Sociales. 
Subcategorías: 
a) Desconf
ianza de los 
compradores 
online respecto 
de la seguridad 
de la 
adquisición. 
- Falta de 

conformidad. 
- La compra no 

se concreta. 
- El riesgo por el 

uso irregular 
de los datos 
personales 

Tipo: socio 
jurídico 
Enfoque: 
Cualitativo 
Diseño: 
Transecci
onal – 
Descriptiv
o 
 
 

Documental 
(doctrina, 
jurisprudenci
a, legislación 
comparada) 
Entrevista 
(sociedad, 
especialistas
) 

ANEXO 1 
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(Der. Civiles y 
DDHH). 

b) Desconoci
miento de 
las 
plataformas 
online. 

- Sobre el origen 
de los 
proveedores. 

- Del uso 
correcto de la 
información 
crediticia del 
comprador. 
(Civil, 
tributario, 
evasión 
contrabando, 
DDHH). 

Categoría 3 
Psicoemocionale
s. 
a) El miedo a la 
adquisición de 
bienes por 
medios virtuales. 
- miedo a la 
estafa (D. Penal). 
- Ausencia de 
garantías (D 
penal y 
comercial). 
b) Resistencia al 
cambio por 
nuevas formas 
de transacción 
comercial. 
- Por el riesgo al 
fraude 
electrónico. 
(Penal, comercial 
civil) 
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PROYECTO DE LEY NRO._______________ - 2023 

Ley de transparencia y la calidad en las plataformas de comercio 

electrónico para la tomar decisiones informadas y erradicando cualquier tipo 

de engaño. 

El suscrito, Diego Meliton Ccana Puma, con el acuerdo aprobatorio de 

la Escuela profesional de Derecho de la Universidad Nacional de San Antonio 

Abad del Cusco, en el ejercicio del derecho de iniciativa legislativa reconocido en 

el Art. 107 de la Constitución Política del Estado, propone el siguiente Proyecto de 

Ley: 

LEY DE TRANSPARENCIA Y LA CALIDAD EN LAS PLATAFORMAS DE 

COMERCIO ELECTRÓNICO PARA LA TOMAR DECISIONES INFORMADAS Y 

ERRADICANDO CUALQUIER TIPO DE ENGAÑO  

Artículo 1. Objeto de la ley  

La presente ley tiene por objeto la regular el comercio electrónico, ya que 

se aplica a los vendedores que ofrecen bienes o servicios en plataformas de 

comercio electrónico a cambio de un precio o pago, así como a los operadores de 

plataformas de comercio electrónico que ofrecen bienes de terceros vendedores. 

Los proveedores tienen el deber de informar al público los precios de los 

bienes que venden o prestan servicios y de exhibir estos precios de manera 

claramente visible, permitiendo a los consumidores ejercer efectivamente su 
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derecho de elección antes de que los bienes o servicios sean formalizados o 

perfeccionados. 

 Se regula los casos en que los prestadores de servicios presentan sus 

productos o servicios en sitios web y les obliga a informar sobre las características 

esenciales y ventajas de los productos en dichos sitios web. 

 En los últimos años, la digitalización de la actividad económica y la vida ha 

crecido exponencialmente, y la tasa de crecimiento anual de los canales de 

comercio electrónico de 2008 a 2019 es aproximadamente del 30% al 40%. Lo 

anterior crea nuevas oportunidades para las personas y las personas, empresas, 

permitiéndoles aumentar la productividad, ampliar las oportunidades de negocio y 

promover un crecimiento económico inclusivo. 

Según Tren Digital de la Cámara de Comercio de Santiago “Chilean E-

Commerce B2C, Process and Digital Ecosystem Development Overview”, las 

nuevas tecnologías en el comercio electrónico en 2020 han traído cambios 

significativos en la cadena de procesos, mejorando 

la eficiencia y aumentando la visibilidad. La mayor velocidad de respuesta 

e interacción al cambiar los canales de distribución e incluir nuevos intermediarios 

permite que empresas y consumidores interactúen en nuevos mercados digitales, 

ofreciendo bienes y servicios más diversos y más competencia, además de 

interactuar en tiendas físicas. 
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Artículo 1.- Objeto: 

    El presente reglamento tiene por objeto fortalecer la transparencia y 

calidad de la información que se entrega a los Consumidores en Plataformas de 

Comercio Electrónico respecto de las características, prestaciones esenciales, 

precio de los productos y servicios que se ofertan. 

Artículo 2.- Ámbito de Aplicación: 

    Se aplica para Vendedores, que ofrezcan bienes o servicios en 

Plataformas de Comercio Electrónico a cambio de un precio o tarifa, no siendo 

aplicables en aquellos casos donde exista normativa sectorial específica que 

regule las mismas materias tratadas en este reglamento. 

Artículo 3. Información en línea: 

La información que los vendedores proporcionan en línea en las 

plataformas que utilizan debe ser completa, clara, precisa y fácilmente accesible. 

Además, debe proporcionarse en un lenguaje claro y comprensible antes de la 

compra de bienes o la celebración de un contrato de servicios. Asimismo, la 

información comercial básica sobre servicios y productos de producción nacional 

o de origen extranjero, así como su identificación, instrucciones de uso y garantías 

y distribución, deberán estar en idioma español. Todo lo anterior está destinado a 

permitir que los consumidores tengan toda la información que necesitan para 

tomar una decisión de consumo informada. Los vendedores que ofrezcan 

productos o servicios a través de plataformas gestionadas por terceros deberán 

facilitarles la información mencionada en el apartado anterior. Los operadores de 
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las plataformas antes mencionadas, por su parte, están obligados a proporcionar 

a los consumidores la información proporcionada por el vendedor antes de 

comprar un producto o celebrar un contrato de servicio. 

Artículo 4 - información del vendedor: 

Los vendedores que ofrecen productos o servicios a través de las 

plataformas que utilizan deben proporcionar a los consumidores la siguiente 

información: 

1. Identificación de una persona física o jurídica, es decir. nombre, razón 

social o nombre ficticio; 

2.  Domicilio legal; 

3. Una dirección de correo electrónico, número de teléfono u otro medio de 

comunicación a través del cual el consumidor pueda contactar al vendedor; 

4. La forma en que el vendedor se comunicará con el consumidor, y 

5. Si es una persona jurídica, la cédula de identidad de su representante 

legal. 

Los vendedores que ofrezcan bienes o servicios a través de una plataforma 

gestionada por un tercero, deberán proporcionar al tercero la información 

contenida en el párrafo anterior. El vendedor no podrá facilitar el si tiene la 

obligación de mantener contacto con los consumidores debido a su papel en la 

venta de bienes o servicios acordados.  
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En el caso del párrafo anterior, el operador de la plataforma deberá informar 

el nombre del vendedor, razón social o nombre ficticio y cómo el vendedor u 

operador (si corresponde) se comunicará con el consumidor antes de adquirir el 

servicio o celebrar un contrato utilizando la plataforma. Si el comerciante es la 

persona que necesita ponerse en contacto con el consumidor, también deberá 

informarle de una dirección de correo electrónico, número de teléfono u otro 

contacto donde pueda ser contactado. Otra información obligatoria que el 

vendedor u operador debe proporcionar al consumidor de conformidad con este 

artículo debe proporcionarse al consumidor después de la celebración del contrato 

de compra o servicio. 

Artículo 5 - Información sobre las características esenciales y ventajas del 

producto o servicio: 

Los vendedores que ofrecen productos o servicios a través de las 

plataformas que administran deben, además de la información proporcionada en 

los artículos, proporcionar a los consumidores información que describa clara y 

completamente las principales características y beneficios de los productos o 

servicios ofrecidos antes de celebrar un contrato10 y dichos términos. La 

información debe estar relacionada con los detalles o la calidad del producto o 

servicio que los consumidores necesitan saber para que puedan tomar una 

decisión informada. En tales casos, el vendedor debe proporcionar la siguiente 

información en consecuencia: 
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1. Características de los bienes ofrecidos o del servicio ofrecido según su 

naturaleza y destino; 

2. el origen o lugar de producción de las mercancías; 

3. Marca, modelo y submodelo del producto; 

4. Si es proporcionada por el vendedor, añadiendo las garantías habituales 

para la compra de bienes o la celebración de un contrato por los servicios 

prestados, indicando el período de validez, las condiciones de funcionamiento y la 

forma en que se realizará; 

5. Ser capaz de determinar la calidad de referencia del producto, por 

ejemplo: tamaño, dimensión, color, peso, número de componentes, material y 

contenido del producto; 

6. Una descripción de los beneficios incluidos en relación con los Servicios; 

y, 

7. Cualquier otro término, característica o beneficio relevante de los 

productos o servicios ofrecidos. 

Artículo 6.- Información sobre entrega, despacho o retiro: 

    Los Vendedores que ofrezcan o vendan productos o servicios a través 

de Plataformas operadas por ellos, deberán informar claramente al Consumidor 

sobre las formas o medios a través de los cuales se podrán despachar, entregar 

o retirar los productos. De tratarse de un servicio, el Vendedor deberá informar en 

los mismos términos al Consumidor sobre los medios, plazo, formas y lugar o 
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lugares en que el servicio podrá ser prestado, ya sea fuera o en las dependencias 

del Vendedor. 

    Tratándose de productos, el Vendedor deberá indicar, antes del 

perfeccionamiento del contrato, al menos la siguiente información: 

     1.  El Costo total del despacho o entrega, de forma desglosada del precio 

del producto, de conformidad al inciso primero del artículo 5; 

    2. Según corresponda, fecha en que el producto estará disponible para 

su retiro, o rango de tiempo que tardará su entrega o despacho, indicándose si se 

trata de días hábiles o corridos; 

    3. Mecanismo a través del cual el Consumidor podrá realizar consultas 

sobre el estado de la entrega o despacho y/o realizar reclamos en caso de retraso 

en la entrega o despacho del producto, cuando corresponda. 

Artículo 7. Información sobre entrega, envío o cancelación: 

Los vendedores que ofrecen o venden productos o servicios a través de las 

plataformas que operan deben informar claramente a los consumidores sobre qué 

y cómo se pueden enviar, entregar o recoger los productos. En cuanto a los 

servicios, el vendedor debe igualmente informar a los consumidores sobre el tipo, 

duración, forma y lugar de la prestación de los servicios, independientemente de 

si es fuera del territorio del vendedor o en el territorio. Respecto de la mercancía, 

el vendedor deberá proporcionar al menos la siguiente información antes de 

celebrar el contrato: 
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1. El coste total del envío o entrega dividido por el precio del producto de 

conformidad con la cláusula 5 

2. la fecha en que el artículo estará disponible para su recogida o la fecha 

en que será entregado o expedido, especificando el día laborable o día natural 

según el caso; 

3. El mecanismo permite al consumidor consultar el estado de la entrega o 

envío y/o presentar un reclamo (si corresponde) en caso de retraso en la entrega 

o envío del producto. 

EXPOSICIÓN DE MOTIVOS:   

El dinamismo de estas tecnologías implica también una evolución 

constante de los modelos de negocio y del papel de los actores que interactúan 

en el comercio electrónico, en particular la presencia observada de terceros que 

tienen como objetivo conectar a los proveedores con los consumidores a través 

de plataformas electrónicas llamadas "mercados". 

Estas plataformas forman un vínculo importante en este proceso. Por lo 

tanto, las plataformas electrónicas mencionadas muchas veces son operadas por 

terceros, lo que no significa que en muchos casos sean operadas por el mismo 

proveedor de servicios. 

 La situación en la que varios actores están involucrados en el suministro y 

comercio de tales productos crea confusión sobre 
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cómo se deben seguir las disposiciones de la misma ley para garantizar los 

derechos de los consumidores en el comercio electrónico. 

Incluso con el crecimiento masivo en los volúmenes de comercio 

electrónico, todavía existen algunas lagunas en la información proporcionada a los 

consumidores y la forma en que se proporciona a los consumidores, lo que resulta 

en una gran cantidad de reclamos y denuncias. La situación ha empeorado en 

2020, cuando la pandemia tuvo un gran impacto en toda la cadena logística 

comercial. Según un informe del INDECOPI, hubo 758,000 reclamos de comercio 

electrónico entre enero y el 14 de diciembre de 2020, en comparación con 758,000 

en general para el mismo período y todo 2019, es decir, el número de 

reclamaciones relacionadas con el comercio electrónico ha aumentado un 432% 

en 2020. 

 En vista de lo anterior, es necesario incrementar la transparencia y calidad 

de la información proporcionada a los consumidores sobre precios, funciones 

básicas y ventajas de los bienes o servicios ofrecidos por los proveedores en sitios 

web o plataformas comerciales. 

 Además, dado el rápido crecimiento de los intermediarios conocidos como 

"mercados" y la falta de una regulación clara, son necesarias ciertas obligaciones 

mínimas de información para los distintos actores del comercio electrónico, ya 

sean vendedores o intermediarios, para garantizar el respeto de los derechos de 

los consumidores, independientemente de la estructura empresarial del solicitante. 
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EFECTOS DE LA NORMA EN LA LEGISLACIÓN NACIONAL: 

En cuanto a los cambios que se producirán en nuestro ordenamiento legal, 

básicamente se darán en la medida que generara seguridad jurídica al momento 

de establecer un pacto comercial además que reducirá gastos de tiempo y evitara 

estafas infructuosas por delito de estafa. 

ANÁLISIS COSTO BENEFICIO: 

En lo que concierne al aspecto económico, la aprobación de esta norma no 

representa ningún egreso ni gastos para el presupuesto público. Su beneficio, por 

el contrario, se apreciará en una atención ciudadanía tranquila y en paz. 

Cusco, 23 de agosto del 2023. 

 


