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RESUMEN

La presente Tesis denominada “La contratacion electronica y su incidencia en los
derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 - 20207, tiene por objetivo
general determinar de qué manera la contratacién electronica incide en los
derechos fundamentales del consumidor acorde a la doctrina internacional, y la
opinidn proporcionada por el personal especializado de la institucion competente
en materia de proteccion al consumidor en la ciudad de Tarapoto durante el afio
2019y 2020. Para ello se ha utilizado el método sistematico, ademas del cualitativo
y descriptivo, mediante el uso de entrevistas y fuentes documentales. Asimismo,
los resultados obtenidos han permitido evidenciar que, debido a caracteristicas
especificas, se ha producido un aumento del uso de la modalidad electrénica para
realizar transacciones comerciales, asi como también se ha mostrado la ausencia
de una normativa en el Perl que proteja al consumidor ante esta situacion.
Posterior al analisis se ha concluido que, en la realidad actual, resulta indispensable
la creacion de una norma que regule el comercio electrénico y permita brindar
seguridad juridica al consumidor, ademas de la adecuada capacitacion del

INDECOPI ante estos reclamos.

Palabras Claves: INDECOPI, contratacion electrénica, derechos del consumidor,

instrumento de consumo.
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ABSTRACT

This Thesis called "Electronic contracting and its impact on the fundamental rights
of the consumer, Tarapoto 2019 - 2020", has as its main objective to determine how
electronic contracting affects the fundamental rights of the consumer according to
international doctrine, and the opinion provided by the specialized personnel of the
competent institution in consumer protection in the city of Tarapoto during the year
2019 and 2020. For this purpose, the systematic method has been used, in addition
to the qualitative and descriptive method, through the use of interviews and
documentary sources. Likewise, the results obtained have shown that, due to
specific characteristics, there has been an increase in the use of the electronic
modality to carry out commercial transactions, as well as the absence of regulations
in Peru to protect the consumer in this situation. After the analysis, it has been
concluded that, in the current reality, it is essential to create a rule to regulate
electronic commerce and provide legal certainty to the consumer, in addition to the

adequate training of INDECOPI to deal with these claims.

Keywords: INDECOPI, electronic contracting, consumer rights, consumer

instrument.
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[. INTRODUCCION

La forma en la que concurren los intercambios comerciales ha cambiado con el
pasar del tiempo. Sin embargo, el crecimiento tecnolégico, y dos eventos en
especifico que se hallan ligado a este, han ocasionado una transformacién sin
precedentes en la modalidad en la que los seres humanos solian intercambiar
bienes y servicios. El primer suceso fundamental, es la creacion de la computadora
y su posterior distribucion a nivel global. Una encuesta realizada en el afio 2020 por
el INEI determiné que de cien hogares, treinta y seis cuentan con una computadora.
El segundo acontecimiento ocurrio en la década de los noventa, cuando el internet
fue adaptado como un medio que posibilité la expansién de la comunicacion.
Ambos hechos fueron determinantes para separar la caracteristica presencialidad
en el intercambio de bienes, lo que origind nuevos escenarios a las partes que
interactdan en la relacion de consumo, obligando a legisladores a la creacion de

preceptos que puedan normar situaciones acaecidas a raiz de lo expuesto.

Adquirir un producto gracias a una transaccion comercial que se realizé en internet,
es una realidad con la que los consumidores cada vez mas se familiarizan. Esta es
denominada comercio electronico, o e-commerce, Yy, considerando que las redes
permiten la creacién de un mercado complejo que incluye todo tipo de bienes y
operaciones necesarias para concretar una transaccion comercial, presenta una
serie de ventajas. Como, por ejemplo: facilita una mayor variedad de bienes y
precios entre los que se puede optar. No obstante, también puede presentar
inseguridades como la identidad del vendedor, perfeccionamiento del contrato o

caracteristicas del bien.

Este intercambio no presencial, posibilitado gracias al desarrollo de plataformas
virtuales, ha visto dificultades en su desarrollo. Dificultades que en su mayoria
afectan a la parte mas débil de una relaciébn de consumo. Muchas veces los

productos nunca llegan a los consumidores a pesar de haber realizado los pagos



correspondientes. El consumidor pierde tiempo. Si bien una visita presencial a
distintos centros comerciales para comparar precios puede tardar dias, también hay
tiempo invertido en navegar por la red para seleccionar la mejor alternativa entre
una ilimitada variedad de productos. ElI consumidor también pierde dinero, pues
realizar un depdsito pecuniario que cubra tanto el costo del producto como el costo
del envio, genera un gasto mayor que Unicamente el pago del bien en una tienda
local. El consumidor pierde en términos de expectativa. Esto ocurre debido a que
el pago se efectia por un producto que, al menos en fotografias publicitarias es
exactamente lo que el consumidor estaba buscando; sin embargo, en la realidad el
producto no solo no corresponde con la descripcion, sino que no es nada de lo que
fue mostrado en la publicidad, o en el peor de los casos, el bien ni siquiera llega al

consumidor.

Si bien no existe una ley que regule a nivel mundial la actividad comercial que
transcurre gracias al uso del internet, si existen preceptos generales creados para
tipificar los procesos necesarios y las actividades mercantiles. Entre estos, se tiene
la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Comité Econdmico y Social
Europeo, emitida el 08 de junio del 2000, por la Unién Europea, la cual desarrolla
los aspectos juridicos del comercio electronico y a su vez, ofrece seguridad juridica

a los consumidores.

En nuestro pais, la contratacion electronica no se encuentra en un cuerpo normativo
general ni posee una norma especifica. No obstante, se ha podido observar una
demanda creciente en su utilizacion. Al respecto, el autor Flores (2021) efectia una
reflexion acerca de cémo la crisis mundial ocasionada por el covid-19 ha contribuido
a la utilizacién de canales virtuales para comercializar bienes y servicios. Esta
situacion ha forzado a muchas empresas a iniciar un proceso rapido de adaptacion
gue les permita brindar atencion tanto a clientes potenciales, como a los
previamente constituidos. Debido a las restricciones impuestas por la pandemia, el

proceso de adaptacion que permitié habilitar espacios de comercio ha requerido,



sin lugar a dudas, el uso de herramientas electronicas, lo que reforzo el uso de la
contratacion electrénica con el objetivo de adquirir productos.

Al tener en cuenta que es una modalidad muy empleada, el legislador peruano ha
contribuido a la busqueda de la seguridad juridica con dos normas. La primera de
ellas es la Ley de Firmas y Certificados Digitales (Ley 27269), mediante la cual se
ha buscado otorgar a la firma digital, el mismo grado de validez que ostenta una
manuscrita. La segunda norma es la Ley 27291, que modificé el Cadigo Civil en los
articulos 141, 1374 y afadié un el articulo 141-A, lo que permitié el uso de la
modalidad electronica para efectuar una contratacién. Sin embargo, debido a la
naturaleza vulnerable del consumidor y a las peculiaridades propias de la
contratacion electrénica, los instrumentos legislativos para garantizar la seguridad
juridica al emplear la contratacion electronica para el consumo resultarian

insuficientes.

Esta investigacion se plantea la siguiente interrogante: ¢De qué manera la
contratacion electrénica incide en los derechos fundamentales del consumidor, en
el Distrito de Tarapoto 2019-20207?

La justificacion tedrica de esta investigacion esta cimentada en la recopilacion y
exploracion efectuada tanto al material biografico, como a la entrevista realizada a
la autoridad competente de Indecopi de la Oficina Regional de San Martin en
materia de contratacion electronica y derechos fundamentales del consumidor. De
igual manera, la justificacion practica no solo se basa en el andlisis de las
legislaciones que regulan este medio de contratacién en el sector de consumo a
nivel internacional, sino también en reconocer el malestar generado en los
consumidores como un problema real que es generado por la falta de regulacion

en este tipo de contratacion a nivel nacional.



La justificacion social de la investigacion se encuentra orientada a mostrar como la
contratacion electronica ha ido en aumento debido a la globalizacion,
convirtiéendose en una herramienta necesaria. Asimismo, se visualizara una éptica
mas amplia de la contratacion electronica como un medio que, si bien puede tener
multiples ventajas para el consumidor, debido a la falta de una regulacion especial
también puede ocasionar dificultades y atentar contra los derechos fundamentales

de la parte mas vulnerable de la relacion de consumo en la localidad.

Como objetivo general se plantea determinar de qué manera la contratacion
electrénica incide en los derechos fundamentales del consumidor. Los objetivos
especificos son: i) Identificar mediante una guia de observacién el nimero de
reclamos presentados por consumidores ante INDECOPI — Tarapoto periodo 2019
y 2020 por deficiencias en contratos electronicos que hayan afectado al
consumidor; ii) Conocer la contratacion electronica como instrumento de consumo
en la legislacion comparada mediante la utilizacion de una guia de analisis
documental. iii) Indagar sobre la contratacion electronica como un instrumento para
el consumo mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi de la

Oficina Regional de San Matrtin.

La hipotesis general planteada fue; la creacion e implementacion de una ley que
regule la contratacion electréonica en el Pera favoreceria a la proteccion de los
derechos fundamentales del consumidor establecidos en la Constitucion Politica

del Peru.



II. MARCO TEORICO

Se ha considerado en el enfoque internacional al autor Vélez (2018) en su tesis
denominada “Los conflictos de consumo en los contratos electronicos y la aplicaciéon
de medios alternos de resolucion de conflictos por medios electronicos en Costa
Rica”. Tesis de pregrado para optar el grado de Licenciatura en Derecho, formulada
en la Universidad de Costa Rica Sede Rodrigo Facio, la cual mediante una
metodologia cualitativa concluyé que: Existen dos clasificaciones en las que
podemos reconocer el comercio electronico. La primera de ellas es la modalidad
directa, la cual se origina cuando el pedido, el pago y el envio del bien o servicio se
dan de forma electrénica. La segunda modalidad, sin embargo, si bien coincide en
el pedido y pago electrénico, requiere el envio fisico del producto. A pesar de no
existir un marco especifico de proteccion al consumidor electrénico, la reforma
titulada “Sobre la proteccion al consumidor en el comercio electrénico” que fue
implementada en el Reglamento de la Ley de Promocion de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor, tiene una funcion paliativa que pretende asegurar
los derechos de los consumidor y usuarios mediante la utilizacion de deberes
impuestos a los comerciantes. Entre estos, podemos encontrar brindar informacion
sobre: su identidad, sobre los bienes y servicios ofrecidos, los términos y
condiciones, sobre el costo total de bienes y servicios. Ademas, la parte vendedora
debera proveer un mecanismo gratuito y eficaz que permita al consumidor plantear

guejas y reclamos.

Asi mismo, Gémez (2019) en la investigacion “El perfeccionamiento del contrato
electronico en el derecho internacional privado espafol”. Tesis de posgrado para
optar por el grado de Doctor en Derecho Privado Especial en la Universidad de
Jaén, Espafia, la cual concluy6 gracias al uso de la metodologia cualitativa, que el
perfeccionamiento del contrato electronico internacional tiende a la especializacion.
En otras palabras, el contrato electronico se perfecciona cuando se dan los
elementos y fases establecidos en el régimen juridico aplicable. Existen ciertas

caracteristicas que diferencian el perfeccionamiento de la modalidad de
5



contratacion electrénica que emplea un sitio web de otras que concluyen
simultdneamente. A partir de su tesis, la autora ha reconocido como caracteristicas
de perfeccionamiento a la oferta, la adhesién y el control de incorporacion de las
condiciones generales del contrato, las cuales se encuentran en la mayoria de los
contratos de consumo con soporte electronico. Ademas de lo anteriormente
mencionadas, el perfeccionamiento de un contrato electrénico de consumo esta
relacionado a los elementos que lo asocian a ciertas vicisitudes que el consumidor
podria enfrentar en caso de optar por su uso; entre estos se han incluido el derecho
de desistimiento y el deber de recibir informacion tanto previa como posteriormente

a la contratacion.

Por su parte, Lopez (2019), en su tesis titulada “La proteccidén del consumidor en
México a partir de los contratos celebrados en Internet”. Tesis de posgrado para
optar el grado de Doctor en Estudios Juridicos en la Universidad Juarez Autbnoma
de Tabasco, la cual, con la utilizacién de la metodologia cualitativa determiné que,
debido a la globalizacién y tecnologia, la contratacion electronica ha modificado
postulados esenciales en la contratacion regular. Si bien en México el contrato
electronico esta regulado en el Cdodigo del Comercio, es en el Cadigo Civil en donde
se encuentra su fundamento principal: «la manifestacion del consentimiento por
medios electronicos». Debido a su naturaleza rapida y general, los contratos
electronicos suelen ser pactos de adhesion, esto supone un riesgo debido a la falta
de especificidad. Por ello, su control y el establecimiento de medidas que puedan
brindar seguridad es primordial. Entre estos mecanismos encontramos los principios
de proteccion, los cuales se tienen en cuenta de acuerdo a la etapa de la compra.
De esta manera, en el momento anterior a la compra los principios mas importantes
son los de la informacién y la publicidad no engafiosa; en la etapa de la compra son
el acceso a la solucion de controversias, el derecho a la reparacion y el derecho al
desistimiento. La investigacién ha determinado que aun cuando en México se regula

el comercio y contratacion electrénicos, la extraccién y no aplicacion de los



principios antes mencionados ocasionan deficiencias y carencias que obstaculizan

la eficaz proteccion al consumidor.

A nivel nacional se considerd a Vasquez (2018). En su tesis titulada “El contrato
electrénico y los derechos del consumidor en el distrito de Los Olivos 2018”. Tesis
para optar el titulo de Abogado. Tesis de pregrado, Universidad Cesar Vallejo, la
cual mediante el uso de la metodologia cualitativa concluyé tres puntos importantes.
El primero de ellos, se basa en la falta de proteccién que la Ley de Proteccién y
Defensa al Consumidor, Ley N° 29571 brinda a los consumidores cuando se trata
de contratacién electronica. Se determiné que, si bien esta modalidad de
contratacion puede poseer multiples beneficios, esto ocurre si es que las reglas
establecidas en las plataformas virtuales son claras y siguen los lineamientos
internacionales. El segundo punto, analizé que el contrato electronico se
perfecciona en dos momentos; el primero ocurre cuando el usuario ingresa en una
tienda virtual, se registra, crea su usuario virtual y acepta los términos y condiciones
de la tienda virtual, convirtiéndose en un consumidor electrénico; posteriormente,
sucede la aceptacion del medio de pago seguido de este. El tercer y ultimo punto,
menciona el acceso limitado por parte de los consumidores a la informacion, pues
las tiendas virtuales pueden poseer términos y condiciones contractuales abusivos
gue ocasionan la falta de seguridad en los pagos en linea, una deficiente proteccion
de datos personales y la nula solucion a controversias y reclamos, afectando el

derecho de los consumidores sometidos a este tipo de contratos.

Ademas, Marcelo (2019), en su investigacién denominada “Los vacios y deficiencias
en la contratacion electrénica, y su incidencia en los derechos del consumidor en la
ciudad de Trujillo periodo 2015-2016”. Tesis para optar el titulo de abogado.
Universidad Sefior de Sipan, en la que, al utilizarse la metodologia cualitativa se
concluyd; que tanto vacios como deficiencias de la contratacion electronica tienen
incidencia en los derechos del consumidor. Existe, debido al deficiente manejo de

planteamientos tedricos, a una mala interpretacion de estos y al desconocimiento



por parte de los usuarios, consumidores, y la parte ofertante, un inadecuado
desarrollo de las actividades comerciales en el campo de la contratacidn electronica,
asi como también una precaria aplicacion de la normatividad vigente en su

desenvolvimiento y ante la solucién de conflictos que esta podria acarrear.

Castrejon y Rojas (2019), en la tesis titulada “Fundamentos juridicos que justifican
la regulacion de la tutela juridica del consumidor en el &mbito de la contratacion
electronica”. Tesis para optar el titulo de abogado. Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo, la cual concluyé gracias al aporte de la metodologia cualitativa
que la normatividad vigente en materia de proteccion del consumidor debe
actualizarse teniendo en cuenta factores determinantes como el desarrollo y el
crecimiento tecnolégico y el cambio en el estilo de vida que ha forzado a las
personas a efectuar un mayor uso del campo tecnolégico en su vida cotidiana.
Ademas, el trabajo de investigacion propone la incorporacion de una propuesta
legislativa. Este cambio en la Ley de Proteccion y Defensa al Consumidor permitiria
brindarle seguridad juridica al consumidor, mediante mecanismos de proteccion
ante una posible vulneracion de sus derechos en una relacién contractual

electronica.

En cuanto a las teorias, se ha tenido en cuenta para la redaccion del presente
trabajo la Teoria del Analisis Econémico del Derecho, la Teoria General del Contrato

y la Teoria de los Contratos o Teoria de Economia de la Informacién.

La Teoria del Analisis Economico del Derecho originada en Estados Unidos durante
la década de 1960. Esta propone la aplicacién del razonamiento empleado en las
ciencias de la economia a modo de prediccion para los efectos que pueda traer

consigo la formulacién de leyes juridicas.

Bullard (2018) sefiala la inclinacion en el ser humano de buscar aquello por lo que

se ve favorecido. Gracias a ello, las ciencias econdmicas han estructurado



fundamentos tedricos que posibilitan la prevision de comportamientos en la
sociedad civil; como, por ejemplo: la ley de la oferta y demanda, que sugiere que se
presentara una menor demanda para la adquisicién de un producto que tenga el
precio demasiado elevado y viceversa. A su vez, el autor antes mencionado define
la economia como un sistema que, al emplearse como una herramienta de
prediccion de conductas, aumentaria la eficacia en la creacion de leyes; pues al
brindar un conocimiento previo de las razones que motivan a las personas en su
comportamiento diario, permitiria a los legisladores orientar la normativa hacia una

busqueda generalizada del bienestar colectivo.

El Andlisis Econdémico del Derecho puede ser empleado para el andlisis de una gran
variedad de instituciones juridicas, tal es el caso de la contratacion, pues existe una
relacion entre la seguridad que esta ofrece y los costos de transaccion. Bullard
(2006) explica que la imposibilidad de garantizar seguridad en la ejecucion de la
promesa efectuada por el proveedor electronico genera incertidumbre en el
consumidor, la cual asume un rol de costo. Si el producto que se adquirira genera
un beneficio no equiparable a las dudas que genera el proveedor sobre el
cumplimiento, las posibilidades de contratar se reducen o, en su defecto, se busca

una opcion de costo mas elevado pero que brinde mayor seguridad.

Bullard (2006) afiade que la seguridad que se adopte ante una transaccion
dependera de dos factores. El primer de ellos, es el nivel de confianza que el
consumidor deposita en la posibilidad de cumplimiento. Esté factor se ve
determinado por las garantias legales y extralegales que protejan a la parte mas
débil de la relacion de consumo. El segundo factor radica en el costo total que
propiciaria seguridad al consumidor, mas alla del valor monetario este se refiere al

tiempo y esfuerzo que puedan garantizarle seguridad al contratar.

Si bien los contratos de consumo presentan caracteristicas particulares que los

diferencian de los contratos estipulados en el Codigo Civil, este dispositivo aun



contempla formalidades como la digitalizacion de la firma en medios electronicos
gue asegura su legalidad (Russell, 2016). Asimismo, debido a la estructura propia
de los contratos de adhesién, se ha optado por la utilizacion de la Teoria General
del Contrato, la cual pretende solucionar las disyuntivas de caracter socioeconémico
gue puedan presentarse tanto en la contratacion como en el mercado. El autor
Torres (2016) sefala a la Obligatoriedad, la Patrimonialidad, la Buena Fe y la
Relatividad como los principios rectores que la conforman, pues ha determinado
gue la presencia de estos elementos garantiza la eficacia del contrato.

Al respecto, Demolombe (1870) define a la relacién contractual como el pacto que
surge producto de la autonomia de los intervinientes y que se ve afectado por el
principio juridico general denominado seguridad juridica, el cual le proporciona un
caracter obligatorio. Puesto que la contratacion funciona como un medio que
permite que las necesidades socioeconomicas se desenvuelvan con eficacia, esta
debe poseer un respaldo legal que otorgue estabilidad con respecto a la palabra de

las partes.

Asimismo, el concepto de Patrimonialidad es explicado por Roppo (2009) al sefialar
gue el contrato permite la transferencia y adquisicion de la propiedad, cuyas
relaciones por antonomasia son patrimoniales. Asimismo, el contrato origina

obligaciones de caracter patrimonial que pueden valorarse econémicamente.

Por su parte, la Buena Fe dentro del ordenamiento juridico considera una diversidad
de matices, entre los que, segun el autor Diez (1952) resaltan dos de ellos. En primer
lugar, la Buena Fe como el estandar de la conducta exigible de acuerdo a la relacion
juridica y a su finalidad; como resultado, las partes no se deben Unicamente a lo
estipulado, sino a lo que la situacién impone. En segundo lugar, este principio es
considerado como la ignorancia a la lesién que podria ser ocasionada hacia el
interés legalmente tutelado de una de las partes. La parte que ocasione el

menoscabo actla de manera antijuridica, pero al ser sus acciones honradas y justas
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debido a que tuvo en cuenta la situacion subjetiva en la que se encontraba, la Buena
Fe funciona como una exclusion de la culpabilidad de un acto formalmente ilicito.
Como ultimo principio rector esta la Relatividad. Este principio es definido por el
autor Torres (2016) como la direccién que toma los efectos obligatorios del contrato,
pues estas no tienen un caracter absoluto porque solo afectan a las partes
intervinientes y a los herederos de estas. Aubert y Leclercq (2006) sintetizan este
principio afirmando que: “La sustancia tradicional de la cuestion relativa al efecto
obligatorio del contrato, tradicionalmente es gobernada por el principio del efecto
relativo”.

Un gran sector del mercado implica transacciones generalizadas debido al rapido
crecimiento econémico. Por ello, la contratacion ha evolucionada hasta convertirse
en un mecanismo practico y eficaz que permite el intercambio de bienes y servicios
de manera masiva (Bullar, 2006). La produccion serial en medios electrénicos de
los contratos ha eliminado lo que la teoria tradicional del contrato entiende como
etapa de negociacion, viendose obligado el consumidor a adherirse a las clausulas
estipuladas por la parte proveedora, echo que ha sido tomado en cuenta para la
utilizacion de la Teoria de los Contratos o teoria de Economia de la Informacion. Al
respecto, Sarmiento (2005) precisa que ésta tiene por finalidad descubrir como la
asimetria de informacion afecta la relacion entre los agentes economicos
denominados principal y agente. En este tipo de contratacion, las partes intentan
solucionar la falta de informacion con decisiones que les permiten evitar los costos

gue su ignorancia podria acarrear.

Esta teoria se formul6 a raiz de los estudios de la falta de informacion en una de las
partes contratantes a lo largo de la década de 1970. Salanié (citado por Sarmiento,
2005) sefiala que su implementacion fue originada como el resultado de la
busqueda de un modelo econdmico mas realista que el de caracteristicas de
competencia perfecta, un modelo bajo el cual los precios de los bienes puestos en
el mercado eran perfectos y ambas partes se encontraban en igualdad de
condiciones y racionalidad para celebrar un contrato, ideales econémicos que

resultarian imposibles.
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Un contrato electrénico cuya finalidad es la del consumo, explica Rinessi (citado por
Villota, 2006), deber& ser objeto de un régimen especial de proteccién debido a que
los medios empleados para su celebracién crean una brecha aun mayor de
asimetria informativa que afecta al consumidor. Contrario al Derecho Civil, que rige
las relaciones contractuales bajo el principio de igualdad de las partes, en el
Derecho del Consumidor es requerida una naturaleza estrictamente tuitiva que

proporcione equilibrio al vinculo de las partes.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion: La presente investigacion, debido a sus caracteristicas es
categorizada dentro del tipo basico. Su objetivo principal se centrd en la recopilacion
de informacion para la realizacion de un analisis que permita dilucidar la incidencia
de la contratacion electronica en los derechos fundamentales del consumidor.
Asimismo, esto fue posible gracias a los datos que el desarrollo de los objetivos
especificos permitio recabar.

Mufiz (2012), explica que las investigaciones basicas son llevadas a cabo con el
objetivo de dos finalidades esenciales. Por un lado, estas permiten la creacion de
nuevos aspectos tedricos. Por otro lado, esta tipologia posibilita la modificacion de
teorias ya existentes, lo que hace posible la ampliacion de los conocimientos

relacionados al campo en cuestion sin la realizacion de aspectos practicos.

Debido a que la investigacion se basé en el andlisis documental y no en la
recoleccion de informaciéon de campo, el enfoque de estudio empleado es
cualitativo, citando a Martinez (2006), este se enfoca en develar la naturaleza de las
realidades concebidas, por ello actia analizando las manifestaciones del

comportamiento.

Disefio de investigacion: Citando a los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) las investigaciones cualitativas pueden darse de manera genérica desde los
enfoques de la teoria fundamentada, disefios narrativos, etnograficos o disefios de

investigacion — accion.

La presente investigacion fue efectuada mediante el estudio de caso, el cual se
caracterizara por su naturaleza idiografica. Gilgun (citado por Mufiiz, 2012) define

este enfoque como la descripcién detallada y exhaustiva de un caso en si mismo,
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resultando innecesario la formulacién de una hipétesis. Muiiiz (2012) sefiala acerca
gue el abordaje de los estudios de caso puede ser integral. En otras palabras, el
autor sefala que, para llegar a un resultado, es necesario el estudio de un caso en

especifico, como también del de varios casos analizados particularmente.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

El presente trabajo de investigacion presenta dos variantes de estudio. La primera
de ellas, la contratacién electrénica se ha dividido en las categorias Ley N° 27269,
el Cadigo Civil, y la doctrina. La segunda variable titulada derecho del consumidor
se ha divido en la categoria Constitucién Politica del Perti y Organo Competente.
Asimismo, las divisiones efectuadas han sido subdivididas en subcategorias. La Ley
N° 27269 se ha subcategorizado como Ley de Firmas y Certificados Digitales,
mientras que el Codigo Civil se ha dividido en: «Articulo 141: Manifestacion de
voluntad, Articulo 141-A: Formalidad, Articulo 1374: Conocimiento y contratacion
entre ausentes», y la doctrina se ha determinado como andlisis internacional. En lo
gue respecta a las subcategorias de la variante de estudio derechos fundamentales
del consumidor se dividen en Derecho a la proteccion del consumidor e Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccidn de la Propiedad Intelectual.

La escala de medicion de ambas variables es de naturaleza nominal.
3.3 Escenario de estudio

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tenido en cuenta el aporte de
estudios previos desarrollados tanto en el campo internacional como nacional. Sin
embargo, se sita en un escenario local, pues se analizd como fuente directa una
entrevista a la autoridad competente de la Oficina Regional del Indecopi de San

Martin.
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3.4 Participantes

La investigacion se efectu6 mediante la recopilacion de fuentes académicas
primarias, como, por ejemplo: tesis, articulos académico y contenido de revista
académicas. De manera complementaria, se ha optdé por llevar a cabo una
entrevista a la autoridad competente de la Oficina Regional del Indecopi de San

Martin, para un mejor esclarecimiento de la problematica.

3.5 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Clavijo, Guerra, Yafiez (2014), definen a las técnicas e instrumentos como el
conjunto de herramientas o acciones mediante las que el investigador extrae la
informacion que le permite conocer al “objeto de estudio” de manera adecuada. En
la exploracion realizada se utilizo la técnica de analisis de registro documental, a
través de la cual fueron empleados la guia de observacion, la guia de andlisis

jurisprudencial y la entrevista.

Técnicas:

Las técnicas como tal son las herramientas mediante el cual el investigador
obtuvo informacion relevante para su estudio en relacion a lo manifestado; la

investigacion comprendio:

e Observacion
e Analisis de documentos

e Entrevistas
Observacién.- Al respecto, Orellana & Sanchez (2006) definen esta técnica

como la inmersion del investigador en el entorno visual con el fin de detectar una

problematica. En el caso de una investigacion que se realizard en un medio
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virtual, el observador requiere de un dominio tecnologico que le permita un mejor

manejo de los recursos para obtener informacion.

Analisis de documentos.- De acuerdo con Garrido (2002, p.337), el andlisis de
documentos es un proceso operacional enfocado en la representacion de
documentos y sus contenidos de manera distinta a la original contenida en los
mismos, con el objetivo de hacer posible su posterior recuperacion e

identificacion

Entrevista.- Segun Herndndez (2014) consiste en el examen de las vivencias de
las personas asocidndolas con quehaceres habituales o laborales, lo cual le
otorga un realce especial a las actividades e interrelaciones en su entorno natural
al apartar las modificaciones que ocasionan un escenario artificial (p. 188).
Ocegueda (2004) la categoriza como la técnica mas utilizada en la investigacion
cualitativa. En la entrevista intervienen el entrevistador y el entrevistado, y su
interaccion se produce mediante un dialogo serio e intencional con la finalidad de
ofrecer informacion de la fuente directa. Esto coincide con lo expuesto por
Marvasti (2019), quien define a la entrevista como el medio mas empleado para
recolectar datos en el enfoque cualitativo (p. 6), el autor sefiala ademas que su
utilizacion es de suma importancia para definir los criterios establecidos en el

marco de una investigacion.

Instrumentos de recoleccién de Datos:

Guia de observacion: La guia de observacion es definida por Tamayo (citado
por Campos, G. & Lule, N., 2012) como el documento que permite la recoleccion
y registro sistematico de datos. Estas cualidades resultan necesarias debido a
gue lo obtenido es agrupado de acuerdo al orden de las variables o elementos

del problema.
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Guia de Analisis Documental: Clauso (1993) menciona que es elaborada en
base a la reagrupacion de contenidos documentales con la finalidad de
proporcionar eficacia en su consulta o, por el contrario, con el objetivo de

descubrir un nuevo producto.

Entrevista: Clavijo, Guerra y Yafiez (2014) la definen como una técnica de
investigacion basada en la interrogacién realizada a sujetos representativos con
la finalidad de obtener informacion especifica. Esta puede ser efectuada en
modalidad verbal o escrita.

3.6 Procedimiento

Modo de recoleccion de datos. — Inicialmente, se empled una busqueda para la
seleccion de fuentes académicas que resultarian utiles para la investigacion. Lo
recolectado fue analizado en base a la confiabilidad de la fuente proporcionada por
su denominacion académica — articulos en revistas indexadas e investigaciones
previas — y a su pertinencia - legislaciones que busquen regular la contratacion
electronica como medio para las relaciones de consumo en los paises
seleccionados. Posteriormente, se procedid con la creacion de un registro

elaborado de las categorias a explorar.

Para posibilitar el desarrollo de la entrevista a la especialista, se efectué una
solicitud previa dirigida a Indecopi. En esta, se hara de conocimiento la
investigacion, se expondran las prerrogativas y se solicitd el apoyo de la autoridad
en cuestion, para, de esta manera, absolver las dudas planteadas en el instrumento

anteriormente mencionado.

Finalmente, una vez que se reunio la informacién requerida, esta fue examinada
con el objetivo de identificar las ideas y los conceptos necesarios para construir las

definiciones importantes en la investigaciéon. De igual manera, se procedio a analizar
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puntos de vista contrarios que puedan ocasionar disparidad, con la intencién de

abarcar una exploracion mas concreta.

3.7 Rigor cientifico

Validez

Los autores Plaza, Uriguen y Bejarano (2017) afirman que la validez de una
investigacion cualitativa ya ha sido demostrada anteriormente como un hecho
cierto. Citando a Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) exponen que el
propésito de la validez esta basado en la garantia de la confiabilidad que posee
una tesis cualitativa y el nivel de coherencia que esta presenta entre diversos

evaluadores.

Validez de Guia de Observacioén

La informacion que se obtuvo mediante la guia de observacion permitio la
verificacion del nimero de reclamos presentados ante Indecopi durante el
periodo 2019 y 2020 con respecto a deficiencias presentadas en contratos

electronicos, fue validada por tres expertos en la materia.

Validez de Guia de Analisis Documental

De igual manera, la informacion recopilada que permitié explorar la contratacion
electronica como un instrumento para llevar a cabo las actuales relaciones de

consumo Yy la situacién que este presenta en diferentes legislaciones, seran

validadas por tres expertos.
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Validez de Entrevista

Asimismo, se valido por tres expertos la entrevista a efectuarse con la autoridad
competente de Indecopi, y mediante la cual se facilité la busqueda de los
principales factores que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en

cuanto a la contratacion electrénica.

Confiabilidad

La confiabilidad de la investigacién fue proporcionada por la informacion recibida
de profesionales expertos en derecho del consumidor, fuentes previamente

publicadas que cuentan con calidad académica y el juicio de tres expertos.

3.8 Método de analisis de datos

El método de andlisis de datos empleado para esta investigacion fue el método
sistematico, en orden al hecho de que la recopilacion de fuentes se llevo a cabo en

un periodo de tiempo determinado.

El autor Andréu (2002) define al tratamiento de informacion recibido por una
investigacion cualitativa, como el conjunto de técnicas practicas y sistematicas con
la finalidad de identificar, ordenar y analizar el contenido documental. A su vez, este
debe ser util para profundizar el contenido ya existente y desplazarlo a un contexto
social en el que pueda construirse un mensaje. En breve, se enumeraran las

técnicas que posibilitaron el analisis de datos.

Recoleccion de datos: este proceso permite la agrupacion de informacion tedrica
mayormente recogida de fuentes documentales previamente publicadas en el sector
académico, asi como también la recoleccidn de informacidn especializada obtenida

desde la fuente directa, como por ejemplo la entrevista.
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Debido a que el proposito del proceso antes mencionado es el de obtener datos
fehacientes que puedan ser verificados, este se efectué bajo la evaluacion

constante de la pesquisa adquirida.

3.9 Aspectos éticos

Citando a Carrasco (2009) ubica el aspecto ético en el contenido pragméatico que
pueda, de manera eficiente, ser empleado para solucionar controversias relevantes
al interior de la sociedad. Debido a su naturaleza cualitativa, esta busca no solo el
desarrollo del proceso de investigacion como en los lineamientos de criterios,
calidad y rigor cientifico, sino también un sustento reforzado por la ética. Finalmente,
los valores retéricos contenidos en la legalidad deben tenerse en consideracion,
estos se encuentran inmerso dentro de un compendio explicito de estudios que se

direccionan a la objetividad de la practica de la justicia social.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

1.- Objetivo especifico 1: Identificar mediante una guia de observacion el nimero

de reclamos presentados ante INDECOPI — Tarapoto periodo 2019 y 2020 por

deficiencias en contratos electrénicos.

Tabla 1: Lista de reclamos presentados ante INDECOPI

NUMERO )
DE PERIODO RAZON DE CANTIDAD PORCENTAJE
RECLAMOS CONCLUSION
33.3%
Inasistencia del 43
reclamado
20.1%
Desistimiento 26
del reclamante
14.73%
Inasistencia de 19
2019 ambas partes
129 - 14.7%
2020 No conciliado 19
9.3%
Inasistencia del 12
reclamante
6.2%
Mediacion 8
1.5%
Conciliado 2
TOTAL 129 100%

Fuente de los datos: Indecopi San Martin. Fecha: 12 de enero del 2022. Lista

detallada en Anexos.
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2.- Objetivo especifico 2: Conocer la contratacion electronica como instrumento de

consumo en la legislacion comparada mediante la utilizacion de una guia de andlisis

documental.

Tabla 2: Guia de anélisis documental.

CONSUMO EN EL AMBITO INTERNACIONAL

CONOCER LA CONTRATACION ELECTRONICA COMO MEDIO PARA EL

Cadigo Civil del Pera
Articulo 141-A “Formalidades”.

PAIS
LEY O ARTICULO
Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores. Chile
Articulo 12 “Obligaciones del proveedor”.
Argentina,

Resolucion Nro. 21/2004 del Grupo de Mercado Comun del Sur (MERCOSUR). Brasil,
Articulo 2 “El derecho a la informacién del consumidor en las transacciones | Paraguay
comerciales efectuadas a través del Internet”. y Uruguay
Ley Nro. 1480, Estatuto del Consumidor Colombia
Articulo 50 “Proteccién al consumidor de comercio electronico”.
Ley Federal De Proteccion Al Consumidor México
Articulo 76 “De los derechos de los consumidores en las transacciones
efectuadas a través del uso de medios electrénicos, épticos o de cualquier otra
tecnologia”.
Ley General de Defensa de los Consumidores y usuarios. Espafia
Articulo 98 “Contratos celebrados a distancia y contratos celebrados fuera del P
establecimiento mercantil”.
Ley Nro. 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales.
Articulo 11, “Objeto de la ley”.

Peru

~ Fuente: Elaboracion propia. Guia de analisis documental detallado en Anexos
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Objetivo especifico 3: Indagar sobre los principales factores que ocasionan
reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion electrénica
mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi de la Oficina
Regional de San Martin

Entrevista

Dirigido al Especialista en materia al consumidor o con conocimiento especializado

en derechos del consumidor.

1.- Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto

0 servicio mediante la contratacion electrénica?

E1l: Si, ha existido un incremento en la contratacion electronica, lo cual se ha visto
considerablemente incrementado por la pandemia que obligd a las personas a
utilizar en mayor medida este tipo de contratacion para establecer las relaciones de

consumo.

2.- ¢ Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica

tiene ventajas? Si es asi, ¢ cuales son?

Si existen ventajas. En muchos de los casos se observa que los costos respecto de
la contratacion fisica son menores, ya que irroga menos gastos a los proveedores
de los bienes o servicios. Asimismo, tiene la ventaja en algunos casos de la
inmediatez como cuando se trata de productos como libros electronicos y otros

servicios donde no resulte necesario el desplazamiento del bien.

3.- ¢ Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacidn electronica

tiene desventajas? Si es asi, ¢cuales son?

También tiene desventajas, como son: 1. La imposibilidad de probarse el producto
en caso de ser algo de vestir o vestir, ocasionando las devoluciones o cambios. 2.
Al tratarse de alimentos también puede ocasionar que no se pueda reclamar por el
servicio de manera inmediata y obtener un cambio oportunamente. 3. Otra

desventaja, radica en el tiempo de entrega, muchas veces excede el ofrecido. 4.
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Existen algunas plataformas donde se adquieren productos que no son nacionales,
lo cual puede originar en caso de algun problema que se suscite no poder denunciar

o reclamar ante la autoridad nacional.

4.- En su experiencia, ¢cuales creé que son los principales factores que ocasionan
el reclamo de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion
electrénica? (Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la

pagina web no es el mismo que el consumidor recibe)
Los principales problemas son:

a) Demora en la fecha de entrega pactada.
b) Producto considerablemente distinto al ofertado.

c) Productos recibidos en mal estado por dafios en el transporte.

5.- ¢ Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de

la contratacion electronica?, ¢ Por quée?

Si, en la medida de que la normativa administrativa se aplica de manera especifica
a cada caso y dependiendo del producto o servicio que se contrate, asimismo dentro
de los organos resolutivos existe el margen de discrecionalidad siempre
concordante con las leyes y la Constitucion que orienta la proteccion del
consumidor. Cabe indicar que siempre se puede mejorar la regulacién, y sobre todo
adecuarla alarealidad y nuevos modos de contratacion que vayan surgiendo dentro

del marco de las relaciones de consumo.

6.- ¢Considera necesaria la creacibn de una norma especifica que regule la
contratacién electronica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Cédigo de
Proteccion al Consumidor para salvaguardar la seguridad del consumidor? ¢ Por

qué?

Por laimportancia que ha surgido en relacion a la contratacion electrénica considero
gue se debe desarrollar un capitulo especifico para regular este tipo de contratacion,
lo cual no implica que se deje de considerar la normativa sectorial pertinente

dependiendo del bien o servicio contratado.
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DISCUSION

La realizacion del presente trabajo tiene por finalidad resolver el objetivo general
planteado que consiste en analizar de qué manera la contratacion electrénica incide
en lo derechos fundamentales del consumidor en el Distrito de Tarapoto 2019 —
2020, paralo cual han sido generados tres objetivos especificos. El primero de ellos
esta dirigido a identificar mediante una guia de observacion el nUmero de reclamos
presentados ante INDECOPI — Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en
contratos electronicos. Por su parte, el segundo objetivo especifico desarrollado con
una guia de analisis documental tiene por finalidad conocer la contratacién
electronica como instrumento de consumo en la legislacion comparada. Finalmente,
el tercer objetivo especifico se enfoca en indagar sobre los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electronica mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi de la
Oficina Regional de San Martin, objetivos que seran desarrollados a continuacion.

El primer objetivo especifico ha sido formulado con el propdsito de situar al lector
en un contexto especifico y realista en cuanto al nimero de reclamos presentados
ante Indecopi a raiz de compras efectuadas con contratos electréonicos durante los

afios 2019 y 2020; siendo este de un total de ciento veintinueve reclamos.

Por medio del desarrollo del segundo objetivo especifico se ha analizado
referencialmente las legislaciones en contratos electronicos de los siguientes
paises: Chile, Argentina, Brasil, Paraguay, Uruguay, Colombia, México y Espafia.
Cabe destacar que en cuanto a las naciones de Chile, Colombia, México y Espafia,
estas salvaguardan a los consumidores que emplean la modalidad de contratacion
electronica mediante un articulo destinado a ese propdsito en un cuerpo normativo
dirigido a la proteccion del consumidor; contrario a los paises de Argentina, Brasil,
Paraguay y Uruguay, que conforman el Mercado Comun del Sury que establecieron

una resolucion especifica para la regulacidon de esta problematica.

En general, los paises coinciden en que lo fundamental es proporcionar la

informacion necesaria al consumidor para tomar decisiones de consumo acertadas.
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No obstante, cada pais ha otorgado matices particulares a su normativa. En el caso
de Chile, la contratacién por medios electronicos se encuentra establecida en el
articulo 12 de la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores, la cual
sugiere que el consentimiento del consumidor estard ligado irrevocablemente a la
informacién que el proveedor le brinde. Asimismo, las naciones participantes del
Mercosur: Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay constituyeron en el afio 2004 un
acuerdo denominado Resolucion Nro. 21/2004 con la finalidad de proteger los
intercambios comerciales realizados a través de medios electronicos,
proporcionandole a los consumidores informacién vital para facilitar sus decisiones.
Por su parte, la legislacion empleada por Colombia, la Ley Nro. 1480 denominada
Estatuto del Consumidor, regula en su articulo 80 la proteccion al consumidor ante
el comercio electronico. Este marco legislativo ademas de considerar primordial la
informacion brindada por el proveedor, requiere datos sobre su identidad, asi como
también cualquier medio posible con el que pueda establecerse contacto. De igual
modo, el articulo 76 de la Ley Federal de México regula la proteccion de los
consumidores ante un contrato efectuado por medios electronicos. A diferencia de
las legislaciones anteriormente sefialadas, esta normativa estd enfocada en
mantener la privacidad del consumidor, pues sefala que los datos brindados por
este deberan ser conservados por el proveedor de manera confidencial para asi
garantizar la seguridad en su transaccion. Por dltimo, Espafa protege las
transacciones electronicas de sus consumidores bajo lo establecido en el articulo
98 de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios. Al igual que las
normativas previamente mencionadas, el elemento fundamental de la regulacion
espafiola es la presentacion de informacion por parte del proveedor. Sin embargo,
se establece la singularidad que sefiala que, en caso de existir comunicacion por un
medio alterno, como, por ejemplo, una llamada telefénica, debera existir también un
registro por escrito o en un soporte duradero que otorgue confiabilidad a la
transaccion, asimismo sefiala que el requisito indispensable a través del cual se
consolida la transaccion comercial es la firma del consumidor y el envio del

producto.
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Una gran corriente de autores considera que el momento de perfeccionamiento de
un contrato suscitado por medios electrénicos es perfeccionado con la firma digital.
Vasques (2018) en su tesis titulada “El contrato electronico y los derechos del
consumidor en el distrito de Los Olivos 2018” determina en su investigacion, que
una transaccion comercial efectuada mediante un soporte electronico es
perfeccionada con dos hechos importantes, el primero de ellos es la creacion del
registro del usuario en una tienda virtual, la aceptacion de los términos y condiciones
de esta, y; el segundo, la posterior aceptacion del medio de pago al efectuar una
compra. Del mismo modo, Lopez (2019), en su investigacion titulada “La proteccién
del consumidor en México a partir de los contratos celebrados en Internet”, concluye
gue la naturaleza global de la tecnologia ha ocasionado modificaciones que obligan
a la contratacion electronica a cumplir ciertos postulados esenciales, como lo seria
la manifestacion del consentimiento a través de la firma digital por medios
electronicos, para asi perfeccionar el instrumento. Este enfoque, coincide ademas
con la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores de Chile, la cual
prescribe expresamente que “La sola visita del sitio de Internet en el cual se ofrece
el acceso a determinados servicios no impone al consumidor obligacion alguna, a
menos que haya aceptado en forma inequivoca las condiciones ofrecidas por el
proveedor”. Lo analizado previamente, es validado por distintos sectores de la
doctrina que han sido expuestos en el marco tedrico. Entre ellos tenemos al autor
Russell (2016) quien sefalar que a pesar de las diferencias que un contrato de
consumo pueda tener con un contrato civil, este dispositivo acepta la firma en
medios electronicos como un instrumento que le otorga legalidad y calidad de
perfeccionado; y a Demolombe (1870) al expresar que la relacion contractual debe
tener un respaldo legal con la finalidad de garantizar la estabilidad entre lo dicho por
las partes. No obstante, debido a que esta es una transaccion que persigue la
obtencién de un bien con una finalidad de consumo, el enfoque tomado por Espafia
gue considera ademas de la firma, el envio del producto parece ser el mas acertado

para consolidar la transaccion.

Para el desarrollo del tercer objetivo especifico, indagar sobre los principales

factores que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la
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contratacion electronica, se ha formulado una encuesta direccionada a la
especialista en cuestidn: jefa de la Oficina Regional de Indecopi San Martin, Gena
Chavez Rodriguez. Dicho instrumento ha brindado un alcance del incremento en el
uso de la modalidad electrénica para efectuar compras producto de la pandemia
originada por el COVID-19. Ademds, ha permitido reconocer ciertas ventajas y
desventajas en el uso de esta modalidad. Dentro de las cualidades positivas que
pueden asociarse a la contratacion electrénica se encuentran el abaratamiento de
costos o la inmediatez cuando el producto es un bien que no necesita
desplazamiento, tal y como seria el caso de un libro electronico. Por otro lado,
dentro de los inconvenientes que podria suscitar su utilizacién se encuentran la
imposibilidad de probarse adecuadamente una prenda de vestir, situacion que
generaria una devolucion o un intercambio; la imposibilidad de inmediatez en el
reclamo en caso de alimentos, lo cual podria ocasionar una negativa en un cambio
oportuno del producto; finalmente, otra desventaja existente radica en los largos
plazos dados para los tiempos de entrega del bien. De igual manera, la encuesta
elaborada ha permitido identificar como factores principales que producen el
reclamo de los consumidores al efectuar una compra empleando la contratacion
electronica la demora en la fecha de entrega pactada, un producto
considerablemente distinto al ofertado y productos recibidos en mal estado por
dafos de transporte. Si analizamos los factores recogidos bajo el espectro critico
de la Teoria de Analisis Economico del Derecho segun lo sefialado por Bullard
(2006) seria o imposible o perjudicial para el consumidor en términos de economia,
garantizar la seguridad en la ejecucion de lo pactado entre el proveedor electrénico
debido a la naturaleza global del medio. Por ende, encontrar un proveedor que
brinde mayor seguridad mediante el uso de la contratacion electronica sugeriria a
su vez costos mas elevados, lo que llevaria al consumidor a la dicotomia de optar
entre un precio exorbitante por el cumplimiento de sus expectativas o un producto

a precio modico cuya adquisicion genere incertidumbre.

Por lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se muestra de acuerdo con
lo concluido por el autor Marcelo (2019), en la tesis titulada “Los vacios y

deficiencias en la contratacion electronica, y su incidencia en los derechos del
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consumidor en la ciudad de Trujillo periodo 2015-2016", que determiné que los
vacios y deficiencias en la contratacion electrénica perjudican los derechos de los
consumidores. Ademads, la investigacién desarrollo el hecho de que estas se
producen en su mayoria debido a un mal manejo y pobre interpretacion de
planteamientos tedricos, aunado al desconocimiento por parte de los usuarios,
consumidores, proveedores; el inadecuado desarrollo de las actividades
comerciales en el campo de la contratacion electrénica y la precariedad en la
normativa vigente. Resulta importante considerar que actualmente no existe una
normativa especifica para lidiar con los desafios que genera el uso de un contrato
electrénico cuya finalidad es el consumo. Al respecto, Rinessi (citado por Villota,
2006) en un analisis de la teoria Econdémica de la informacién, especifica que es
necesario en el caso de estos contratos un régimen de proteccion especial debido
a la brecha de informacién ocasionada por los medios empleados para su
celebracion. El principio de igualdad entre las partes, propio de un contrato de
naturaleza civil, no puede emplearse para proteger al consumidor, puesto que este
no tiene otra opcion que adherirse al contrato electronico. Esta situacion obliga a los
legisladores a buscar formas de eficaces que puedan proteger a la parte mas débil

de la relacién de consumo.
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V. CONCLUSIONES

La presente investigacion concluye con la identificacion de 129 reclamos
presentados ante la entidad Indecopi — San Martin. Estos versan sobre compras
efectuadas por consumidores a distintos proveedores mediante el uso de un
contrato electrénico durante los afios 2019 y 2020. El andlisis de la guia de
observacion efectuada ha permitido visualizar la existencia de un gran nimero de
consumidores que confirman el uso del contrato electronico como un soporte para
la adquisicion de un producto. Es necesario considerar que, si bien la contratacion
electrénica es empleada de manera muy frecuente en el Per(, no existe una

regulacién especial para esta modalidad, lo que deja al consumidor desprotegido.

Durante el desarrollo de esta investigacion, se ha identificado a la contratacion
electronica como el medio que permite la agilizacion para la adquisicion de bienes
mediante la utilizacion del internet; sin embargo, debido a la naturaleza de este, no
existe una normativa que regule su actividad de manera global. Con la finalidad de
ofrecer seguridad juridica al consumidor, distintos paises han normado el fenomeno
bajo su propio contexto. No obstante, el analisis efectuado a las legislaciones de
Chile, Colombia, México, Espafia y las naciones que conformar el Mercado Comun
del sur ha permitido visualizar como elemento constante y de vital importancia a la

informacion que los proveedores brindan a los consumidores.

La entrevista a persona experta realizada a la jefa de la Oficina Regional del
Indecopi en San Martin determind como los principales factores que ocasionan
reclamos por parte de los consumidores ante la Oficina Regional de San Martin la
demora en la fecha de entrega pactada, la entrega de un producto
considerablemente distinto al ofertado y la recepcién de productos en mal estado

por dafios en el transporte.

La informacion recopilada gracias al uso de instrumentos permitié determina que la
contratacion electronica incide en los derechos fundamentales del consumidor,
debido al incremento en su uso como modalidad para realizar transacciones

comerciales. Como resultado de la falta de una regulacion especifica que permita
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normar su uso, el consumidor se ve muchas veces forzado a adherirse a un contrato
electronico. Esta situacion no solo vulnerara los intereses del consumidor, sino que

contraviene la finalidad tuitiva del derecho del consumidor.
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VI. RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda al Congreso de la Republica efectuar un estudio que permita
desarrollar una propuesta legislativa para regular los contratos electrénicos. De esta
manera, el legislador podrda brindar mayor seguridad juridica a las partes

intervinientes en el comercio electrénico.

2.- Debido a la alta demanda de los consumidores por la intervencion de INDECOPI
en temas que versen sobre la contratacion electrénica como soporte para efectuar
un acto de consumo, se sugiere a la entidad brindar informacion que sea pertinente
y adecuada al consumidor a través de su portal de atencion web, con la finalidad de

ilustrar a la poblacion respecto al tema.

3.- Se recomienda a la entidad INDECOPI de la Oficina Regional de San Martin
reforzar las medidas de exigencia y capacitacion en los temas de contratacion
electronica, para asi mantener a los trabajadores actualizados sobre las dificultades
gue puede presentar el consumidor debido al uso de la contratacion electronica en

el proceso de consumo.
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Anexo 1. Declaratoria de originalidad (autor)

hi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de originalidad del autor

Yo Br. Guadalupe Rios, Ruben, estudiante de la Escuela de Pregrado de la Escuela
de Derecho de la Universidad César Vallejo, filia Tarapoto, declaro bajo juramento
gue todos los datos e informacion que acompafian la tesis titulada: “La contratacion
electronica y su incidencia en los derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto

2019 — 2020” es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente

toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual, me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Tarapoto,  de del 2022

Apellidos y nombres: Br. GUADALUPE RIOS, RUBEN

DNI: 46012875

ORCID: 0000-0002-4407-2685




Anexo 1. Declaratoria de originalidad (autor)

hi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de originalidad del autor

Yo Br. Espinoza Sanchez, Waldo Asencio, estudiante de la Escuela de Pregrado de
la Escuela de Derecho de la Universidad César Vallejo, filia Tarapoto, declaro bajo
juramento que todos los datos e informacion que acompafan la tesis titulada: “La
contratacion electronica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor, Tarapoto 2019 — 2020” es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la

tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente

toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual, me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Tarapoto,  de del 2022

Apellidos y nombres: Br. ESPINOZA SANCHEZ, WALDO ASENCIO

DNI: 46910848

ORCID: 0000-0002-2675-1430

Anexo 2. Declaratoria de autenticidad (asesor)



El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de autenticidad del asesor

Yo, MG. ROSA ELVIRA SALINAS LEON, docente de la Escuela Profesional de
Derecho de la Universidad César Vallejo — sede Tarapoto, asesor(a) de la tesis
titulada:

“La contratacion electrénica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor, Tarapoto 2019 — 2020 de los autores Br., Guadalupe Rios, Ruben y
Br. Espinoza Sanchez Waldo Asencio, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de ..........% verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Tarapoto, de del 2022

Apellidos y nombre: MG. SALINAS LEON, ROSA ELVIRA

DNI:

ORCID: 0000-0001-7254-7409



Tabla 3: Lista detallada de reclamos presentados ante INDECOPI

N2 DE RECLAMO

NOMBRES Y
APELLIDOS DEL
RECLAMENTE

RAZON SOCIAL
DEL RECLAMADO

REQUERIMIENTO

RAZON DE CONCLUSION

00000002-2019-SAC-
SAM/RC

GABRIELITA OLORTEGUI
CARITMARI

IMPORTACIONES SUR
S.R.LTDA.

LA RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
TELEVISOR LED 49 PULGADAS FULL HD SMART
MARCA PANASONIC POR UNO DE LAS MISMAS
CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA
DEVOLUCION DEL DINERO CANCELADO POR EL.

INASISTENCIA DEL RECLAMANTE

00000013-2019-SAC-
SAM/RC

ALADINO GALLARDO
ALVARADO

CHANCAFE ORIENTE
S.AC.

SOLICITA EL CAMBIO DEL TELEVISOR MARCA LG
55UJ6300 LED UHD 4K SMART WEB OS-LG POR
UNO DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU
DEFECTO LA DEVOLUCION DE LOS
IMPORTANTES CANCELADOS HASTA LA FECHA
POR EL EQUIPO Y LA ANULACION DE LA
MENCIONADA COMPRA.

NO CONCILIADO

00000057-2019-SAC-
SAM/RC

JHON JOEL PEREZ
PERALES

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
EQUIPO POR UNO DE LAS MISMAS
CARACTERISTICAS O DEL MISMO VALOR,
ASIMISMO QUE EL EQUIPO NUEVO ENTREGADO
CUENTE CON GARANTIA CORRESPONDIENTE DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO POR LEY.

INASISTENCIA DE AMBAS PARTES

00000086-2019-SAC-
SAM/RC

LUIS CHASHNAMOTE
CHUJUTALLI

EMPRESA DE BIENES Y
SERVICIOS PARA EL
HOGAR SAC

EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DE LA
REFRIGERADORA POR UNO NUEVO DE LAS
MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA
ANULNACION DEL CREDITO GENERADO POR LA
ADQUISICION DE DICHA REFRIGERADORA.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

00000100-2019-SAC-
SAM/RC

SEGUNDO FELIX BANCES
CARRANZA

EMPRESA DE BIENES Y
SERVICIOS PARA EL
HOGAR SAC

EL RECLAMANTE SOLICITA LA CANCELACION DE
PARTE DEL CREDITO GENERADO POR LA
ADQUISICION DE LOS PRODUCTOS, ASi COMO LA
ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS QUE DAN
ORIGEN AL CREDITO QUE MANIFESTO LA
VENDEDORA YA SE HABIA ARREGLADO SIN SU
FIRMA.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO




00000116-2019-SAC-

MONICA DEL ROSARIO

CONECTA RETAIL SELVA

LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DEL

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

6 SAM/RC CASTRO VARGAS S.AC. EQUIPO SAMSUNG J7 PRIME A LA BREVEDAD.
SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
7 0000018323';A2/21CS)-SAC- SIN%H‘S ELSZ'II'LAAS—\Y A SVENZASZ/?’SA SELVA (MOTOCICLETA CRYPTON) POR UNO NUEVO DE
e IGUALES CARACTERISTICAS.
SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
8 000001532)';/'2/(;109-%0- Rosﬁi&fﬁﬁ‘AYA SVENZASZS(N:A SELVA (MOTOCICLETA CRYPTON) POR UNO NUEVO DE
e IGUALES CARACTERISTICAS.
9 SOLICITA EL CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00000164-2019-SAC- KETY LUZ GONZALES CONECTA RETAIL SELVA | NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS O POR EL
SAM/RC RENGIFO S.AC. CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.
SOLICITA QUE VUESTRA REPRESENTADA LE INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
10 00000168-2019-SAC- CRISTOBAL COLLANTES E!EESISCTODSEPBAExEESLY ENTREGUE LA TARJETA DE PROPIEDAD DE LA
SAM/RC FONSECA HOGAR SAC MOTOCICLETAY LA PLACA EN EL MENOR TIEMPO
R POSIBLE.
LA RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DE LA NO CONCILIADO
11 00000171-2019-SAC- DARLITH SANCHEZ E!EE\EI?ZAI\ODSEPBAl\ExEESLY COMPRA REALIZADA YA QUE LOS ADQUIRIDO
SAM/IRC GARCIA HOGAR SAC TANTO EN PRODUCTO Y SERVICIO NO FUE LO
e IDONEO.
12 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DE UN DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000228-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | NUEVO PRODUCTO EN PERFECTAS
ROSITA ROJAS ROMERO
SAM/IRC S.AC. CONDICIONES Y CON LAS  MISMAS
CARACTERISTICAS.
13 SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO NO CONCILIADO
00000231-2019-SAC- RODOLFO MARTIN RASH PERU S.AC NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS O POR EL
SAM/RC BERMUDEZ BALAZAR o CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.
14 SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR INASISTENCIA DEL RECLAMANTE

00000232-2019-SAC-
SAM/RC

ABEL BLAS CORAL

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

MARCA SONY 75", ASIMISMO EL RECLAMANTE
REFIERE QUE SI EL PRODUCTO PRESENTAR
FALLAS POR DEFECTO DE FABRICA, SOLICITA EL
CAMBIO DEL TELEVISOR POR UNO NUEVO DE
IGUALES CARACTERISTICAS, O POR EL
CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.




15

00000245-2019-SAC-
SAM/RC

OSCAR PELAEZ RIOS

SAGA FALABELLA S A

EL RECLAMANTE SOLICITA LA EMISION DE LA
COPIA DEL VOUCHER EN DONDE FIRMO LA
PERSONA QUE REALIZO EL USO DE SU TARJETA
EN EL ESTABLECIMIENTO DE LA PROVEEDORA;
ASI COMO LA DEVOLUCION DEL MONTO
ASCENDENTE A S/ 2138.000 SOLES POR EL
CONSUMO NO RECONOCIDO.

MEDIACION

16

00000249-2019-SAC-
SAM/RC

JOHN RENGIFO VASQUEZ

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA REPARACION OPTIMA DEL
TELEVISOR O POR EL CONTRARIO EL CAMBIO
DEL PRODUCTO.

INASISTENCIA DEL RECLAMANTE

17

00000251-2019-SAC-
SAM/RC

KARLY VICTORIA
DELGADO TORRES

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA ANULACION DE LA DEUDA DE
FORMA INMEDIATA, POR ERROR QUE FUE
OCASIONADO POR VUESTRA REPRESENTADA,
ASIMISMO QUE VUESTRA REPRESENTADA
ORDENE A FINANCIERA EFECTIVA QUE
ACTUALICE SU CALIFICACION EN LAS
CENTRALES DE RIESGO.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

18

00000256-2019-SAC-
SAM/RC

PAMELI PINCHI ARMAS

CONECTA RETAIL SELVA
S.A.C.

SOLICITA LA DESVINCULACION TOTAL CON
VUESTRA REPRESENTADA Y QUE ACTUALICEN
SU CALIFICACION EN LAS CENTRALES DE
RIESGO EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE.
ASIMISMO, LA RECLAMANTE SOLICITA LA
DEVOLUCION DE LA LETRA DE CAMBIO (PAGARE),
QUE HUBIERA SUSCRITO.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

19

00000258-2019-SAC-
SAM/RC

CATY DEL PILAR
SINARAHUA SATALAYA

SVENZA ZONA SELVA
S.AC.

LA RECLAMANTE SOLICITA ENTREGAR LA
MOTOCICLETA A VUESTRA REPRESENTADA, Y
QUE A SU VEZ VUESTRA REPRESENTADA LE
DEVUELVA LO CANCELADO, O POR EL
CONTRARIO EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR
UNO NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

20

00000258-2019-SAC-
SAM/RC

ROSARIO SATALAYA
TAPULLIMA

SVENZA ZONA SELVA
S.AC.

LA RECLAMANTE SOLICITA ENTREGAR LA
MOTOCICLETA A VUESTRA REPRESENTADA, Y
QUE A SU VEZ VUESTRA REPRESENTADA LE
DEVUELVA LO CANCELADO, O POR EL
CONTRARIO EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR
UNO NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

21

00000262-2019-SAC-
SAM/RC

ABEL BLAS CORAL

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR
MARCA SONY 75", ASIMISMO EL RECLAMANTE
REFIERE QUE SI EL PRODUCTO PRESENTAR
FALLAS POR DEFECTO DE FABRICA, SOLICITA EL

INASISTENCIA DEL RECLAMADO




CAMBIO DEL TELEVISOR POR UNO NUEVO DE
IGUALES CARACTERISTICAS, O POR EL
CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.

DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE

22 00000284-2019-SAC- SILVIA SANDOVAL CONECTA RETAIL SELVA LA RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL DEL
SAM/RC MURRIETA S.AC. PRODUCTO POR CONSIDERARLA DEFECTUOSA.
23 SOLICITA LA ENTREGA INMEDIATA DEL INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
PRODUCTO  (MINICOMPONENTE LG  OK75
OOOOOZSg;\l&AZ/g]é)-SAC- ELENA AZII_GVI?AI\_RIICEQ TUESTA CONECTA RETAIL S.A. BLUETOOH 1000W), ASIMISMO QUE LA ENTREGA
SE REALICE EN LA CIUDAD DE TARAPOTO, EN EL
MENOR TIEMPO POSIBLE.
24 00000297-2019-SAC- JOSE JAIME TELLO CONECTA RETAIL SELVA EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
SAMIRC SAUCEDO SAC EQUIPO PANASONIC POR UNO DE LAS MISMAS
R CARACTERISTICAS O MISMO VALOR.
25 SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00000298-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS, O POR
LUIS TUANAMA CARBONEL ) '
SAM/RC uIsTu ¢ © S.AC. EL CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.
26 SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR O POR INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00000305-2019-SAC- RODY ERICK SINARAHUA CONECTA RETAIL SELVA EL CONTRARIO EL CAMBIO DE PRODUCTO POR
SAM/RC VASQUEZ S.A.C. UNO NUEVO DE IGUALES O SIMILARES
CARACTERISTICAS.
27 SOLICITA LA DEVOLUCION DEL IMPORTE NO CONCILIADO
CANCELADO QUE ASCIENDE A LA SUMA DE S/
00000328-2019-SAC- FREDDY ANDERSON LA PREDILECTA E.LR.L 2620.00 SOLES, EL CUAL FUE ENTREGADO POR
SAM/RC REATEGUI BOCANEGRA o LA COMPRA DE UN JUEGO DE MUEBLES MODELO
CALDERON, DEBIDO AL INCUMPLIMIENTO DE LOS
PLAZOS INDICADOS DE FORMA VERBAL.
28 EL RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA MAS NO CONCILIADO
PROXIMA DE UNA CAMPANA EXTRACTORA DE
00000334-2019-SAC- KENNET ANDERSSON MAYOR PRECIO SI NO TIENEN LA QUE PIDIO EN
SAM/RC FALCON FLORES CONECTA RETALL S.A. STOCK Y DE UNA COMPENSACION POR EL
TIEMPO DE 2 MESES DE ESPERA Y LAS MAS DE
30 LLAMADAS REALIZADAS.
00000345-2019-SAC- DARWIN TUESTA MORI PLAZA VEA ORIENTE NO CONCILIADO
29 EL RECLAMANTE SOLICITA LA COBERTURA DE

SAM/RC

GONZALES

S.AC.

GARANTIA PARA LA REPARACION DEL EQUIPO O




EN SU DEFECTO EL CAMBIO DE UNO POR OTRO
DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS.

CONECTA RETAIL SELVA

SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO

INASISTENCIA DE AMBAS PARTES

30 00000370-2019-SAC- MARCO ANTONIO
SAM/RC HIDROGO SAAVEDRA S.AC. NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS.
31 TIENDAS POR SOLICITA EL CAMBIO DE LA MAQUINA SIN COSTO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
00000380-2019-SAC- CYNTHIA MAGNOLIA DEPARTAMENTO RIPLEY ADICIONAL O LE RECIBAN LA MAQUINA COMO SE
SAM/RC REQUEJO MEDINA SA ENCUENTRA Y LA DEVOLUCION DE SU DINERO
o QUE ASCIENDE A LA SUMA DE S/ 1728.00 SOLES.
32 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DE LAS INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
ORDENES DE SERVICIO TECNICO DE ENTRADA Y
00000393-2019-SAC- LUZMILA GUEVARA SVENZA ZONA SELVA SALIDA DE SU VEHICULO AL CENTRO DE
SAM/RC ARAUJO S.AC. SERVICIO AUTORIZADO ASI COMO EL CAMBIO DE
VEHICULO POR UNO NUEVO QUE TENGA LAS
MISMA CARACTERISTICAS.
33 EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00000397-2019-SAC- JOSE EDWIN CASTRO CONECTA RETAIL SELVA MONTO COBRADO, ASi COMO LOS INTERESES
SAM/RC RENGIFO S.AC. FIJADOS POR LA COMPRA DEL PEDIDO QUE LE
ANULARON.
34 00000402-2019-SAC- EMPRESA DE BIENES Y CAMBIO DE TABLET POR UNA NUEVA, CASO NO CONCILIADO
SAM/RC AURORA VELA ROJAS SERVICIOS PARA EL CONTRARIO LA DEVOLUCION DEL MONTO
HOGAR S.A.C. PAGADO
35 CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO NUEVO EN INASISTENCIA DEL RECLAMADO
MARCA DIFERENTE CON CARACTERISTICAS
00000403-2019-SAC- JOSE ALBERTO BELEVAN CONECTA RETAIL SELVA IGUALES O SIMILARES AL PRODUCTO ADQUIRIDO
SAM/RC HUANCAS S.AC. O DE LO CONTRARIO SE PROCEDA CON LA LA
DEVOLUCION DEL MONTO CANCELADO S/.
1349.11 SOLES.
SOLICITA EL CAMBIO DE SU LAPTOP, PUESTO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
36 00000405-2019-SAC- MARIA MAGDALENA CONECTA RETAIL SELVA . "
SAM/RC ALVARADO RODRIGUEZ SAC. QUE SU GARANTIA SE ENCUENTRA PROXIMA A
VENCERSE.
37 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DE LA NO CONCILIADO

00000415-2019-SAC-
SAM/RC

JOSE SAAVEDRA
RODRIGUEZ

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

LAPTOP  ADQUIRIDA DE LA EMPRESA
PROVEEDORA POR EL MONTO S/. 3299, POR UNA
DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU
DEFECTO LA DEVOLUCION DEL MONTO
CANCELADO.




00000417-2019-SAC-

MARCO FABRIZIO DIAZ

DEVOLUCION INTEGRA E INMEDIATA DEL DINERO

DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE

38 SAM/RC MORA RASH PERU SA.C. MAS LOS INTERESES LEGALES.
00000424-2019-SAC- BALTAZAR GONZALES CONECTA RETAIL SELVA ] INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
39 SAMIRG SANCHEZ ShcC REPARACION DE LA IMPRESORA.
00000429-2019-SAC- JUAN ERNESTO RENDON CONECTA RETAIL SELVA MEDIACION
40 SAMIRG TORRES SacC CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO NUEVO
a1 EL RECLAMANTE SOLICITA LA RECTIFICACION INASISTENCIA DEL RECLAMADO
EMPRESA DE BIENES y | DEL COMPROBANTE DE PAGO, EL PERIODO DE
00000444-2019-SAC- FRANCISCO OLANO SERVIGIOS PARA EL GARANTIA Y LOS MONTOS CORRECTOS QUE Sl
SAM/RC VARGAS HOGAR SA.G PERTENECEN A SU PRODUCTO DENTRO DEL
A SISTEMA Y DOCUMENTACION QUE TIENE EL
PROVEEDOR.
00000446-2019-SAC- BALTAZAR GONZALES CONECTA RETAIL SELVA ) INASISTENCIA DEL RECLAMADO
42 SAMIRG SANCHEZ sac REPARACION DE LA IMPRESORA.
EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
43 OOOOO“ST&AZ/E?'SAC' AiAL/f\/;TFEENAEB% FOSSA CASTRO ROLANDO | MONTO CANCELADO POR EL EQUIPO
ASCENDENTE A S/ 210.00 SOLES
a4 00000455-2019-SAC- NADIA GABRIELA RAMOS CONECTA RETAIL SELVA | SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR OTRA MEDIACION
SAM/RC CALDERON SAC. MARCA CON SIMILARES CARACTERISTICAS.
45 00000468-2019-SAC- TEODORO SILAS CONECTA RETAIL SELVA | EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
SAM/RC SAAVEDRA MATTA SAC. PRODUCTO (IMPRESORA) POR UNO NUEVO
46 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DEL INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
00000471-2019-SAC- CLAUDIA LOURDES ELEKTRA DEL PERU SA | CREDITO GENERADO POR LA ADQUISICION DEL
SAM/RC SAAVEDRA BARRIA PRODUCTO O EN SU DEFECTO EL CAMBIO DE UN
EQUIPO POR LAS MISMAS CARACTERISTICAS
47 EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
EMPRESA DE BIENES y | IMPORTE TOTAL DEL COSTO DE LA LAPTOP, MAS
00000473-2019-SAC- LOS GASTOS GENERADOS EN LAS GESTIONES Y
SAM/RC PETITH ACOSTA HIDALGO SET_:QSAORS g /ZFEA EL RECLAMOS REALIZADOS ANTE LA EMPRESA. O
e EN SU DEFECTO, EL CAMBIO DEL PRODUCTO
POR UNO NUEVO.
48 EL RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DE INASISTENCIA DEL RECLAMADO

00000475-2019-SAC-
SAM/RC

JHON HANS RAMIREZ
VELAA

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

LOS TRES CONCEPTOS QUE NO LE HAN SIDO
INFORMADO, EMITIENDOSE UNA NUEVA BOLETA
DE VENTA Y UN NUEVO CRONGRAMA DE PAGOS.




LA RECLAMANTE SOLICITA LA ACEPTACION DE

DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE

49 MARIA GRIMANEZA -
00000484-2019-SAC- TAPULLIMA TUANAMA DE ELEKTRA DEL PERU SA | PACION EN PAGO DEL PRODUCTO ADQUIRIDO;
SAM/RC SALAS ASi COMO EL CESE DE USO DE METODOS
AGRESIVOS DE COBRANZAS.
50 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
PRODUCTO POR UNO DE LAS MISMAS
00000490-2019-SAC- CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA
SAM/RC NILTON TORRES VALDEZ CONECTARETAIL S.A. DEVOLUCION DEL MONTO CANCELADO POR
DICHO PRODUCTO ASCENDENTE A 3211.00
SOLES.
00000517-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | QUE LE ENTREGUEN EL PRODUCTO JUNTO CON DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
51 SAM/RC WIDMER GARCIA PINEDO S.AC. EL CARGADOR CON BUENAS CONDICIONES
00000526-2019-SAC- LUIS ALEXANDER DIAZ PAGO DE NOTA DE CREDITO B090-00004243 MAS DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
51 SAMIRC LEON CONECTA RETAIL S.A. INTERESES GENERADOS DE 2 MESES
00000530-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | CAMBIO DE UNA TV MALOGRADA POR UN DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
53 SAMIRC LUIS CARLOS GOMEZ DIAZ SAC. TELEVISOR NUEVO
00000535-2019-SAC- JESSICA HELEN CONECTA RETAIL SELVA DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
54 SAMIRG GRANADOS ROMERO SAC CAMBIAR DE OTRO PRODUCTO
00000537-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL DINERO PAGADO POR EL DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
55 SAMIRG ANTONIO PINEDO PINEDO saC PRODUCTO
56 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
00000558-2019-SAC- PEDRO REATEGUI CONECTA RETAIL SELvA | PRODUCTO  POR UNO DE LAS MISMAS
SAMIRG TAPULLIVA SaC CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA
e ANULACION DEL CREDITO POR LA ADQUISICION
DEL MISMO.
57 00000578-2019-SAC- LUCILA CORDOVA CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL PRODUCTO TELEVISOR, Y QUE DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
SAM/RC VASQUEZ SAC. NO ME AFECTEN EN EL SISTEMA DE INCOFORD
58 00000595-2019-SAC- CRISANTO PEREZ CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL DINERO PAGADO POR EL DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
SAM/RC CARRASCO SAC. PRODUCTO COMPRADO
00000609-2019-SAC- KARINA BANCES CAMBIAR EL PRODUCTO OTRO NUEVO TENIENDO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
539 SAM/RC SINARAHUA ELEKTRADEL PERUSA | £ RECONOCIMIENTO DE VOZ Y BLUETOOTH
60 00000640-2019-SAC- FLOR ROMERO GMG COMERCIAL PERU | LA RECLAMANTE SOLICITA LA REPARACION DEL NO CONCILIADO

SAM/RC

CHUJANDAMA

S.A.

TELEVISOR A LA BREVEDAD POSIBLE.




00000672-2019-SAC- GMG COMERCIAL PERU QUE TENGA PLACA, TARJETA DE PROPIEDAD O CONCILIADO
61 SAM/RC FILOMENA RIVERA FASABI S.A. DEVOLUCION DEL DINERO QUE PAGO
00000675-2019-SAC- YOWAR ANGELO CONECTA RETAIL SELVA " DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
62 SAMIRC VELASQUEZ GOMEZ SAC. DEVOLUCION O CAMBIO DE PRODUCTO
00000677-2019-SAC- BLANCA VICTORIA CAMBIO DE PRODUCTO O DEVOLUCION DEL MEDIACION
63 SAM/RC HERRERA RODRIGUEZ ELEKTRA DEL PERU SA DINERO MAS GASTOS
64 LA RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
TELEVISOR LED 49 PULGADAS FULL HD SMART
OOOOOOS(Z;AZ/gng-SAC- G+D5:D9 IMPORS'FQC:?I;\IES SUR MARCA PANASONIC POR UNO DE LAS MISMAS INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
o ' CARACTERISTICA SO EN SU DEFECTO LA
DEVOLUCION DEL DINERO CANCELADO POR EL.
65 SOLICITA EL CAMBIO DEL TELEVISOR MARCA LG
55UJ6300 LED UHD 4K SMART WEB OS-LG POR
UNO DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU
OOOOOOS]f';AZ/(;].CQ—SAC— ALADATSA??QLDLSRDO CHANC';FAECORIENTE DEFECTO LA DEVOLUCION DE LOS NO CONCILIADO
b IMPORTANTES CANCELADOS HASTA LA FECHA
POR EL EQUIPO Y LA ANULACION DE LA
MENCIONADA COMPRA.
66 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
EQUIPO POR UNO DE LAS MISMAS
00000057-2019-SAC- JHON JOEL PEREZ CONECTA RETAIL SELVA CARACTERISTICAS O DEL MISMO VALOR,
SAM/RC PERALES S.A.C. ASIMISMO QUE EL EQUIPO NUEVO ENTREGADO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
CUENTE CON GARANTIA CORRESPONDIENTE DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO POR LEY.
67 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DE LA
EMPRESA DE BIENES Y REFRIGERADORA POR UNO NUEVO DE LAS
OOOOOOSEZ(\S';AZI(';].CQ—SAC— LUISCEU?L??:L'\CIOTE SERVICIOS PARA EL MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA INASISTENCIA DEL RECLAMADO
HOGAR SAC ANULNACION DEL CREDITO GENERADO POR LA
ADQUISICION DE DICHA REFRIGERADORA.
68 EL RECLAMANTE SOLICITA LA CANCELACION DE

00000100-2019-SAC-
SAM/RC

SEGUNDO FELIX
CARRANZA BANCES

EMPRESA DE BIENES Y
SERVICIOS PARA EL
HOGAR SAC

PARTE DEL CREDITO GENERADO POR LA
ADQUISICION DE LOS PRODUCTOS, ASi COMO LA
ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS QUE DAN
ORIGEN AL CREDITO QUE MANIFESTO LA
VENDEDORA YA SE HABIA ARREGLADO SIN SU
FIRMA.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO




00000116-2019-SAC-

MONICA DEL ROSARIO

CONECTA RETAIL SELVA

LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DEL

69 SAM/RC CASTRO VARGAS S.AC. EQUIPO SAMSUNG J7 PRIME A LA BREVEDAD. INASISTENCIA DEL RECLAMADO
SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO
70 0000018323';A2/21CE)-SAC- swigz\:u? ELSZ'TL:&Y A SVENZASZ/?EA SELVA (MOTOCICLETA CRYPTON) POR UNO NUEVO DE INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
e IGUALES CARACTERISTICAS.
SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO
71 000001532)&2/215‘5"\0‘ ROS?T\SJEGKALAYA SVENZASZS(N:A SELVA (MOTOCICLETA CRYPTON) POR UNO NUEVO DE INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
e IGUALES CARACTERISTICAS.
72 SOLICITA EL CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO
00000164-2019-SAC- KETY LUZ GONZALES CONECTA RETAIL SELVA | NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS O POR EL
SAM/RC RENGIFO S.AC. CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA INASISTENCIA DEL RECLAMADO
CONTRAPRESTACION PAGADA.
SOLICITA QUE VUESTRA REPRESENTADA LE
73 EMPRESA DE BIENES Y
00000168-2019-SAC- CRISTOBAL COLLANTES ENTREGUE LA TARJETA DE PROPIEDAD DE LA
SAM/RC FONSECA SE?QE?RSSP//:\\RCA EL MOTOCICLETAY LA PLACA EN EL MENOR TIEMPO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
o POSIBLE.
LA RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DE LA
74 00000171-2019-SAC- DARLITH SANCHEZ E!EE\EI?ZAI\ODSEPB,JixEESLY COMPRA REALIZADA YA QUE LOS ADQUIRIDO NO CONCILIADO
SAM/RC GARCIA HOGAR SAC TANTO EN PRODUCTO Y SERVICIO NO FUE LO
o IDONEO.
75 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DE UN
00000228-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | NUEVO PRODUCTO EN PERFECTAS
ROSITA ROJAS ROMERO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
SAM/RC S.AC. CONDICIONES Y CON LAS  MISMAS
CARACTERISTICAS.
76 SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO
00000231-2019-SAC- RODOLFO MARTIN NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS O POR EL
RASH PERU S.A.C. . NO CONCILIADO
SAM/RC BERMUDEZ BALAZAR CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.
77 SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR

00000232-2019-SAC-
SAM/RC

ABEL BLAS CORAL

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

MARCA SONY 75", ASIMISMO EL RECLAMANTE
REFIERE QUE SI EL PRODUCTO PRESENTAR
FALLAS POR DEFECTO DE FABRICA, SOLICITA EL
CAMBIO DEL TELEVISOR POR UNO NUEVO DE
IGUALES CARACTERISTICAS, O POR EL
CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.

INASISTENCIA DEL RECLAMANTE




78

00000245-2019-SAC-
SAM/RC

OSCAR PELAEZ RIOS

SAGA FALABELLA S A

EL RECLAMANTE SOLICITA LA EMISION DE LA
COPIA DEL VOUCHER EN DONDE FIRMO LA
PERSONA QUE REALIZO EL USO DE SU TARJETA
EN EL ESTABLECIMIENTO DE LA PROVEEDORA;
ASI COMO LA DEVOLUCION DEL MONTO
ASCENDENTE A S/ 2138.000 SOLES POR EL
CONSUMO NO RECONOCIDO.

MEDIACION

79

00000249-2019-SAC-
SAM/RC

JOHN RENGIFO VASQUEZ

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA REPARACION OPTIMA DEL
TELEVISOR O POR EL CONTRARIO EL CAMBIO
DEL PRODUCTO.

INASISTENCIA DEL RECLAMANTE

80

00000251-2019-SAC-
SAM/RC

KARLY VICTORIA
DELGADO TORRES

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA ANULACION DE LA DEUDA DE
FORMA INMEDIATA, POR ERROR QUE FUE
OCASIONADO POR VUESTRA REPRESENTADA,
ASIMISMO QUE VUESTRA REPRESENTADA
ORDENE A FINANCIERA EFECTIVA QUE
ACTUALICE SU CALIFICACION EN LAS
CENTRALES DE RIESGO.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

81

00000256-2019-SAC-
SAM/RC

PAMELI PINCHI ARMAS

CONECTA RETAIL SELVA
S.A.C.

SOLICITA LA DESVINCULACION TOTAL CON
VUESTRA REPRESENTADA Y QUE ACTUALICEN
SU CALIFICACION EN LAS CENTRALES DE
RIESGO EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE.
ASIMISMO, LA RECLAMANTE SOLICITA LA
DEVOLUCION DE LA LETRA DE CAMBIO (PAGARE),
QUE HUBIERA SUSCRITO.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

82

00000258-2019-SAC-
SAM/RC

CATY DEL PILAR
SINARAHUA SATALAYA

SVENZA ZONA SELVA
S.AC.

LA RECLAMANTE SOLICITA ENTREGAR LA
MOTOCICLETA A VUESTRA REPRESENTADA, Y
QUE A SU VEZ VUESTRA REPRESENTADA LE
DEVUELVA LO CANCELADO, O POR EL
CONTRARIO EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR
UNO NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

83

00000258-2019-SAC-
SAM/RC

ROSARIO SATALAYA
TAPULLIMA

SVENZA ZONA SELVA
S.AC.

LA RECLAMANTE SOLICITA ENTREGAR LA
MOTOCICLETA A VUESTRA REPRESENTADA, Y
QUE A SU VEZ VUESTRA REPRESENTADA LE
DEVUELVA LO CANCELADO, O POR EL
CONTRARIO EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR
UNO NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO

84

00000262-2019-SAC-
SAM/RC

ABEL BLAS CORAL

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR
MARCA SONY 75", ASIMISMO EL RECLAMANTE
REFIERE QUE SI EL PRODUCTO PRESENTAR
FALLAS POR DEFECTO DE FABRICA, SOLICITA EL

INASISTENCIA DEL RECLAMADO




CAMBIO DEL TELEVISOR POR UNO NUEVO DE
IGUALES CARACTERISTICAS, O POR EL
CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA
CONTRAPRESTACION PAGADA.

00000284-2019-SAC- SILVIA SANDOVAL CONECTA RETAIL SELVA LA RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL DEL
85 SAM/RC MURRIETA S.AC. PRODUCTO POR CONSIDERARLA DEFECTUOSA. DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
86 SOLICITA LA ENTREGA INMEDIATA DEL
PRODUCTO  (MINICOMPONENTE LG  OK75
OOOOOZSg;\l&AZ/gJ.CE)-SAC- ELENA AZII_GVIiI\_RIICEQ TUESTA CONECTA RETAIL S.A. BLUETOOH 1000W), ASIMISMO QUE LA ENTREGA INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
SE REALICE EN LA CIUDAD DE TARAPOTO, EN EL
MENOR TIEMPO POSIBLE.
EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
87 OOOOOZSQZ&AZ/(;]'CQ_SAC_ JOSESiGIgI;DTOELLO CONECTASRAE;I;AIL SELVA EQUIPO PANASONIC POR UNO DE LAS MISMAS INASISTENCIA DEL RECLAMADO
R CARACTERISTICAS O MISMO VALOR.
88 SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO
00000298-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS, O POR
LUIS TUANAMA CARBONEL ) ' INASISTENCIA DEL RECLAMAD
SAM/RC uIsTu ¢ © S.AC. EL CONTRARIO LA DEVOLUCION DE LA SIS ¢ c ©
CONTRAPRESTACION PAGADA.
89 SOLICITA LA REPARACION DEL TELEVISOR O POR
00000305-2019-SAC- RODY ERICK SINARAHUA CONECTA RETAIL SELVA EL CONTRARIO EL CAMBIO DE PRODUCTO POR
SAM/RC VASQUEZ S.A.C. UNO NUEVO DE IGUALES O SIMILARES INASISTENCIA DEL RECLAMADO
CARACTERISTICAS.
90 SOLICITA LA DEVOLUCION DEL IMPORTE
CANCELADO QUE ASCIENDE A LA SUMA DE S/
00000328-2019-SAC- FREDDY ANDERSON 2620.00 SOLES, EL CUAL FUE ENTREGADO POR
SAM/RC REATEGUI BOCANEGRA LAPREDILECTAELRL LA COMPRA DE UN JUEGO DE MUEBLES MODELO NO CONCILIADO
CALDERON, DEBIDO AL INCUMPLIMIENTO DE LOS
PLAZOS INDICADOS DE FORMA VERBAL.
91 EL RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA MAS
PROXIMA DE UNA CAMPANA EXTRACTORA DE
00000334-2019-SAC- KENNET ANDERSSON MAYOR PRECIO SI NO TIENEN LA QUE PIDIO EN
SAM/RC FALCON FLORES CONECTA RETALL S.A. STOCK Y DE UNA COMPENSACION POR EL NO CONCILIADO
TIEMPO DE 2 MESES DE ESPERA Y LAS MAS DE
30 LLAMADAS REALIZADAS.
00000345-2019-SAC- PLAZA VEA ORIENTE
92 DARWIN TUESTA MORI EL RECLAMANTE SOLICITA LA COBERTURA DE NO CONCILIADO

SAM/RC

S.AC.

GARANTIA PARA LA REPARACION DEL EQUIPO O




EN SU DEFECTO EL CAMBIO DE UNO POR OTRO
DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS.

00000370-2019-SAC- MARCO ANTONIO CONECTA RETAIL SELVA SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR UNO
93 SAM/RC HIDROGO GONZALES S.AC. NUEVO DE IGUALES CARACTERISTICAS. INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
9 | conooseozotosac. | cviTHAMAGNOLA TENDASPOR | [0l 0N G € RECIBAN LA MAQUINA COMO S
SAM/RC REQUEJO SAAVEDRA DEPARTAMSEETO RIPLEY ENCUENTRA Y LA DEVOLUCION DE SU DINERO INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
o QUE ASCIENDE A LA SUMA DE S/ 1728.00 SOLES.
95 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ENTREGA DE LAS
ORDENES DE SERVICIO TECNICO DE ENTRADA Y
00000393-2019-SAC- LUZMILA GUEVARA SVENZA ZONA SELVA SALIDA DE SU VEHICULO AL CENTRO DE
SAM/RC MEDINA S.AC. SERVICIO AUTORIZADO ASI COMO EL CAMBIO DE INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
VEHICULO POR UNO NUEVO QUE TENGA LAS
MISMA CARACTERISTICAS.
96 EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL
00000397-2019-SAC- JOSE EDWIN CASTRO CONECTA RETAIL SELVA MONTO COBRADO, ASi COMO LOS INTERESES
! INASISTENCIA DEL RECLAMAD
SAM/RC ARAUJO S.AC. FIJADOS POR LA COMPRA DEL PEDIDO QUE LE SIS ¢ c ©
ANULARON.
97 00000402-2019-SAC- EMPRESA DE BIENES Y CAMBIO DE TABLET POR UNA NUEVA, CASO
SAM/RC AURORA VELA RENGIFO SERVICIOS PARA EL CONTRARIO LA DEVOLUCION DEL MONTO NO CONCILIADO
HOGAR S.A.C. PAGADO
98 CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO NUEVO EN
MARCA DIFERENTE CON CARACTERISTICAS
00000403-2019-SAC- JOSE ALBERTO BELEVAN CONECTA RETAIL SELVA IGUALES O SIMILARES AL PRODUCTO ADQUIRIDO
INASISTENCIA DEL RECLAMADO
SAM/RC ROJAS S.AC. O DE LO CONTRARIO SE PROCEDA CON LA LA
DEVOLUCION DEL MONTO CANCELADO S/.
1349.11 SOLES.
SOLICITA EL CAMBIO DE SU LAPTOP, PUESTO
99 0000048(.2;/'2/2109_8'6\0_ ATCEQggi?ﬁ;\LI\IIEg:\S CONECTASRAEEAIL SELVA QUE SU GARANTIA SE ENCUENTRA PROXIMA A DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
M VENCERSE.
100 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DE LA

00000415-2019-SAC-
SAM/RC

JOSE SAAVEDRA
RODRIGUEZ

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

LAPTOP  ADQUIRIDA DE LA EMPRESA
PROVEEDORA POR EL MONTO S/. 3299, POR UNA
DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU
DEFECTO LA DEVOLUCION DEL MONTO
CANCELADO.

NO CONCILIADO




00000417-2019-SAC-

DEVOLUCION INTEGRA E INMEDIATA DEL DINERO

MARCO FABRIZIO DIAZ
101 SAMIRG VORA RASH PERU S.A.C. MAS LOS INTERESES LEGALES. DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000424-2019-SAC- BALTAZAR GONZALES CONECTA RETAIL SELVA -
102 SAMIRG SANCHEZ Shc REPARACION DE LA IMPRESORA. INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
00000429-2019-SAC- JUAN ERNESTO RENDON CONECTA RETAIL SELVA )
103 SAMIRG TORRES SacC CAMBIO DE PRODUCTO POR UNO NUEVO MEDIACION
104 EL RECLAMANTE SOLICITA LA RECTIFICACION
EMPRESA DE BIENES y | DEL COMPROBANTE DE PAGO, EL PERIODO DE
00000444-2019-SAC- FRANCISCO OLANO GARANTIA Y LOS MONTOS CORRECTOS QUE Sl
SAM/RC VARGAS SE?SS?RS SP QRCA EL PERTENECEN A SU PRODUCTO DENTRO DEL INASISTENCIA DEL RECLAMADO
A SISTEMA Y DOCUMENTACION QUE TIENE EL
PROVEEDOR.
00000446-2019-SAC- BALTAZAR GONZALES CONECTA RETAIL SELVA )
105 SAMIRG SANCHEZ Shc REPARACION DE LA IMPRESORA. INASISTENCIA DEL RECLAMADO
EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL
106 OOOOO“ST&AZ/(;?'SAC' Ai/lL/{\As’\llFEE\?EB(\? o FOSSA CASTRO ROLANDO | MONTO  CANCELADO POR EL  EQUIPO INASISTENCIA DEL RECLAMADO
ASCENDENTE A S/ 210.00 SOLES
107 00000455-2019-SAC- NADIA GABRIELA RAMOS CONECTA RETAIL SELVA | SOLICITA EL CAMBIO DEL PRODUCTO POR OTRA VEDIACION
SAM/RC CALDERON SAC. MARCA CON SIMILARES CARACTERISTICAS.
00000468-2019-SAC- TEODORO SILAS CONECTA RETAIL SELVA | EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
108 SAM/RC SAAVEDRA MATTA SAC. PRODUCTO (IMPRESORA) POR UNO NUEVO INASISTENCIA DE AMBAS PARTES
109 LA RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DEL
00000471-2019-SAC- CLAUDIA LOURDES CREDITO GENERADO POR LA ADQUISICION DEL
ELEKTRA DEL PERU SA INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
SAM/RC SAAVEDRA BARRIA PRODUCTO O EN SU DEFECTO EL CAMBIO DE UN
EQUIPO POR LAS MISMAS CARACTERISTICAS
110 EL RECLAMANTE SOLICITA LA DEVOLUCION DEL
00000473 2019-SAC. EMPRESA DE BIENES Y | |0 8 e LAS GESTIONES Y
SAMIRG PETITH ACOSTA HIDALGO SEi\gngsg/:FéA EL RECLAMOS REALIZADOS ANTE LA EMPRESA. O INASISTENCIA DEL RECLAMADO
i EN SU DEFECTO, EL CAMBIO DEL PRODUCTO
POR UNO NUEVO.
111 EL RECLAMANTE SOLICITA LA ANULACION DE

00000475-2019-SAC-
SAM/RC

JHON HANS RAMIREZ
VELA

CONECTA RETAIL SELVA
S.AC.

LOS TRES CONCEPTOS QUE NO LE HAN SIDO
INFORMADO, EMITIENDOSE UNA NUEVA BOLETA
DE VENTA Y UN NUEVO CRONGRAMA DE PAGOS.

INASISTENCIA DEL RECLAMADO




LA RECLAMANTE SOLICITA LA ACEPTACION DE

112 MARIA GRIMANEZA -
00000484-2019-SAC- DACION EN PAGO DEL PRODUCTO ADQUIRIDO;
ELEKTRA DEL PERU SA ) . DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
SAM/RC TAPULL'MgAIXQNAMA DE us ASI COMO EL CESE DE USO DE METODOS SIS © ¢
AGRESIVOS DE COBRANZAS.
113 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
PRODUCTO POR UNO DE LAS MISMAS
00000490-2019-SAC- CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA
SAMIRG NILTON TORRES VALDEZ CONECTA RETAIL S.A. DEVOLUGION DEL MONTO CANCELADO POR INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
DICHO PRODUCTO ASCENDENTE A 3211.00
SOLES.
00000517-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | QUE LE ENTREGUEN EL PRODUCTO JUNTO CON
114 SAM/RC WIDMER GARCIA PINEDO SAC EL CARGADOR CON BUENAS CONDICIONES DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000526-2019-SAC- LUIS ALEXANDER DIAZ PAGO DE NOTA DE CREDITO B090-00004243 MAS
115 SAMIRC LEON CONECTA RETAIL S.A. INTERESES GENERADOS DE 2 MESES DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000530-2019-SAC- CONECTARETAIL SELVA | CAMBIO DE UNA TV MALOGRADA POR UN
116 SAM/RC LUIS CARLOS GOMEZ DIAZ SAC TELEVISOR NUEVO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000535-2019-SAC- JESSICA HELEN CONECTA RETAIL SELVA
117 SAMIRC GRANADOS ROMERO SAC. CAMBIAR DE OTRO PRODUCTO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000537-2019-SAC- CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL DINERO PAGADO POR EL
118 SAM/RC ANTONIO PINEDO PINEDO SAC. PRODUCTO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
119 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
PRODUCTO POR UNO DE LAS MISMAS
00000535/3;/'2/(;169-%0- PEDTiOPSfS,\;iGU' CONECTASRAEEA'L SELVA | CARACTERISTICAS O EN SU DEFECTO LA INASISTENCIA DEL RECLAMADO
e ANULACION DEL CREDITO POR LA ADQUISICION
DEL MISMO.
00000578-2019-SAC- LUCILA CORDOVA CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL PRODUCTO TELEVISOR, Y QUE
120 SAM/RC VASQUEZ S.AC. NO ME AFECTEN EN EL SISTEMA DE INCOFORD DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000595-2019-SAC- CRISANTO PEREZ CONECTA RETAIL SELVA | DEVOLUCION DEL DINERO PAGADO POR EL
121 SAM/RC CARRASCO S.AC. PRODUCTO COMPRADO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000609-2019-SAC- KARINA BANCES CAMBIAR EL PRODUCTO OTRO NUEVO TENIENDO
122 SAM/RC SINARAHUA ELEKTRA DEL PERU SA EL RECONOCIMIENTO DE VOZ Y BLUETOOTH DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
123 00000640-2019-SAC- FLOR ROMERO GMG COMERCIAL PERU LA RECLAMANTE SOLICITA LA REPARACION DEL NO CONCILIADO

SAM/RC

CHUJANDAMA

S.A.

TELEVISOR A LA BREVEDAD POSIBLE.




00000672-2019-SAC-

GMG COMERCIAL PERU

QUE TENGA PLACA, TARJETA DE PROPIEDAD O
124 SAM/IRC FILOMENA RIVERA FASABI SA. DEVOLUCION DEL DINERO QUE PAGO CONCILIADO
125 00000875 20 S-SAC vg&\ggsé\z’\lggﬁz CONECT/ FETAILSELYA 1 bevoLucion o cameio be probuCTO DESISTIMIENTO DEL RECLAMANTE
00000677-2019-SAC- BLANCA VICTORIA CAMBIO DE PRODUCTO O DEVOLUCION DEL ,
126 SAMIRC HERRERA RODRIGUEZ ELEKTRADEL PERUSA | piNERO MAS GASTOS MEDIACION
127 LA RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL
TELEVISOR LED 49 PULGADAS FULL HD SMART
0000000 20 S-SAC G+D5:D9 MPORTRCIONE S SUR | MARCA PANASONIC POR UNO DE LAS MISMAS INASISTENCIA DEL RECLAMANTE
Sy CARACTERISTICA SO EN SU DEFECTO LA
DEVOLUCION DEL DINERO CANCELADO POR EL.
128 SOLICITA EL CAMBIO DEL TELEVISOR MARCA LG
55UJ6300 LED UHD 4K SMART WEB OS-LG POR
UNO DE LAS MISMAS CARACTERISTICAS O EN SU
00000015 20 - SAC A e SRP0 CHANCAFEORIENTE | bEFECTO LA DEVOLUCION  DE  LOS NO CONCILIADO
A IMPORTANTES CANCELADOS HASTA LA FECHA
POR EL EQUIPO Y LA ANULACION DE LA
MENCIONADA COMPRA.
129 EL RECLAMANTE SOLICITA EL CAMBIO DEL

00000057-2019-SAC-
SAM/RC

JHON JOEL PEREZ
PERALES

CONECTA RETAIL SELVA
S.A.C.

EQUIPO POR UNO DE LAS MISMAS
CARACTERISTICAS O DEL MISMO VALOR,
ASIMISMO QUE EL EQUIPO NUEVO ENTREGADO
CUENTE CON GARANTIA CORRESPONDIENTE DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO POR LEY.

INASISTENCIA DE AMBAS PARTES

" Fuente: Indecopi San Martin. Fecha: 12 de enero del 2022.




Tabla N°4: Guia detallada de analisis documental

Conocer la contratacion electrénica como medio para el consumo en el ambito internacional

Ley o articulo

Pais

Definicién

Analisis

Observacion/ Opinion

Ley de
Proteccion de
los Derechos de
los
Consumidores.

Articulo 12
“Obligaciones
del proveedor”.

Chile

“En los contratos celebrados por medios electronicos, y en
aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a través
de catadlogos, avisos o0 cualquiera otra forma de
comunicacién a distancia, el consentimiento no se
entendera formado si el consumidor no ha tenido
previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco
de las condiciones generales del mismo y la posibilidad de
almacenarlos o imprimirlos. La sola visita del sitio de
Internet en el cual se ofrece el acceso a determinados
servicios no impone al consumidor obligacién alguna, a
menos que haya aceptado en forma inequivoca las
condiciones ofrecidas por el proveedor’.

El articulo 12 de la Ley de Proteccion
de los Derechos de los
Consumidores menciona la
importancia  existente en el
consentimiento de los consumidores.
Al respecto, sefiala este no se
entenderd formado de no haber
existido un previo acceso claro y
comprensible en lo que respecta al
producto. De esta manera, el
consumidor tendria la posibilidad
tanto de almacenar como de imprimir
la informacién que determinado sitio
web ofrezca respecto al producto.
Ademas, el contenido proporcionado
por el articulado aclara que la sola
visita al sitio en la red que algin
proveedor pueda tener no es
suficiente para imponer obligaciones
al consumidor. Sin embargo, la parte
final del articulo expresa que podran
presentarse obligaciones en el caso
en el que el consumidor acepte las
condiciones propuestas por el
proveedor.

Resolucion Nro.
21/2004 del
Grupo de
Mercado Comun

Argentina,
Brasil,

Paraguay
y Uruguay

“El proveedor debera proporcionar al consumidor, en su
sitio en INTERNET, en forma clara, precisa y facilmente
advertible, la informacion que a continuacion se detalla:

A lo largo del articulo 2 en la
Resolucion 21 efectuada por el
Mercado Comun del Sur, las
naciones intervinientes proponen un
marco de obligaciones a cumplir por

Los articulos seleccionados, aun
a pesar de provenir de diferentes
legislaciones,  guardan  una
relacion de similitud; pues su
contenido hace énfasis en la
informacion que el proveedor
debe presentar al consumidor
previo acuerdo contractual.

Al respecto, Chile, Argentina,
Brasil, Paraguay, Uruguay,
Colombia, México y Espafia,
coinciden en que sera necesario
para los contratos formulados por
medio electronicos, establecer
con claridad y sin instrucciones u
descripciones que puedan inducir
a error al consumidor, toda la
informacién relacionada a las
caracteristicas del producto, los
medios de pago, las garantias u
cualquier otro proceso para
solicitar el intercambio del
producto, asi como su respectivo
envio y la confirmacion del
recibimiento de este.

Sin embargo, al margen de los
requerimientos de informacion,
cada legislacion posee una
singularidad respecto a un




del Sur
(MERCOSUR).

Articulo 2 “El
derecho a la
informacién del
consumidor en
las
transacciones
comerciales
efectuadas a
través del
Internet”.

a)Caracteristicas del producto o servicio ofrecido
conforme a su naturaleza; b) la disponibilidad del producto
o servicio ofrecido, asi como las condiciones de
contratacion del mismo y en su caso las restricciones y
limitaciones aplicables; c) el modo, el plazo, las
condiciones y la responsabilidad por la entrega; d) los
procedimientos para cancelacién de la contratacion y
acceso completo a los términos de la misma antes de
confirmar la transaccién; e) el procedimiento de
devolucién, intercambio y/o informacién sobre la politica
de reembolso, indicando el plazo y cualquier otro requisito
0 costo que derive del mencionado proceso; f) el precio
del producto o servicio, la moneda, las modalidades de
pago, el valor final, el costo del flete y cualquier otro costo
relacionado con la contratacion, dejando expresa
constancia que los posibles tributos de importacién que
resulten aplicables, no se encuentran incluidos en el
mismo; ¢g) advertencias sobre posibles riesgos del
producto o servicio; h) el procedimiento para la
modificacién del contrato, si ello fuera posible.

La informacion prevista en el presente articulo deberéa
constar en los dos idiomas oficiales de MERCOSUR
cuando el proveedor realice transacciones con
consumidores de alguno de los Estados Parte cuyo idioma
sea distinto al del pais de radicacién del proveedor.
(Mercosur, 2004, parr. 4). En ese sentido, los estados
miembros del MERCOSUR tienen incorporado dentro de
la ley de proteccion al consumidor, la resolucién 21 del
mercado comun que regula la contratacién electronica.
Ahora bien, uno de los pilares del tratado establece que
los paises miembros deben de impulsar el desarrollo de
las tecnologias de la informacién y comunicacién, y

parte del proveedor. Estas consignas
tienen por finalidad brindar
informacion completa y detallada de
todo lo relacionado al producto
ofertado en internet. De esta
manera, el consumidor tendra
acceso a detalles como las
caracteristicas del producto, la
disponibilidad del producto, las
condiciones para efectuar la
contratacion, las condiciones de
entrega del bien, el procedimiento
para efectivizar la politica de
reembolso, la modalidad de pago, las
politicas de garantia, riesgos del
producto, o el procedimiento que
debera llevarse a cabo para efectuar
alguna modificacion en el contrato.
Gracias a esto, el Mercosur busca
proteger al consumidor de los
acuerdos de consumo que puedan
generarse por medio de la
contratacion electronica.

aspecto que si bien, puede ser
diferente, tiene como finalidad
también la  proteccion  al
consumidor. Al respecto, Chile
menciona que uno de los
aspectos mas resaltantes es el
consentimiento, y que este se
acredita con la indudable
aceptacion del consumidor a las
condiciones ofertadas por parte
del proveedor. Las naciones parte
del MERCOSUR en cambio,
sefialan a la informacién que el
proveedor debe exhibir como el
mejor recurso para proteger al
consumidor en un contrato
electrénico. En cambio, Colombia
va un poco mas lejos al solicitar
incluso una indicacién a escala
para no generar falsas
expectativas al consumidor. Con
la finalidad de garantizar Ila
seguridad del consumidor,
ademas de requerir la informacion
del producto, la legislacion
colombiana exige informacion
real acerca de la identidad del
proveedor en los portales de
contratacion electrénica. México,
a diferencia de otras
legislaciones, exige mantener los
datos proporcionados por el
consumidor en confidencialidad,
viéndose el proveedor en la




generar un marco normativo dinamico para fomentar las
nuevas tecnologias”.

Ley Nro. 1480,

Estatuto del
Consumidor
Articulo 50

“Proteccion  al
consumidor de
comercio
electroénico”.

Colombia

“Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en
la presente ley, los proveedores y expendedores ubicados
en el territorio nacional que ofrezcan productos utilizando
medios electrénicos, deberan: a) Informar en todo
momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara,
accesible y actualizada su identidad especificando su
nombre o razén social, Namero de Identificacion Tributaria
(NIT), direccién de notificacién judicial, 53 teléfono, correo
electrénico y demas datos de contacto. b) Suministrar en
todo momento informacién cierta, fidedigna, suficiente,
clara y actualizada respecto de los productos que
ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas
y propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida,
el material del que esta fabricado, su naturaleza, el origen,
el modo de fabricacién, los componentes, los usos, la
forma de empleo, las propiedades, la calidad, la
idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente,
independientemente que se acompafien de imagenes, de
tal forma que el consumidor pueda hacerse una
representacion lo més aproximada a la realidad del
producto. También se deberd indicar el plazo de validez
de la oferta y la disponibilidad del producto. En los
contratos de tracto sucesivo, se debera informar su
duracion minima. Cuando la publicidad del bien incluya
imagenes o graficos del mismo, se deberd indicar en qué
escala estd elaborada dicha representacién. De esta
manera, otro pais vecino, incorpora a los contratos
electronicos en la ley de proteccion y defensa del
consumidor, donde detalla que el producto ofrecido debe
reunir cierto tipo de informacion para que el consumidor
tome la decision de consumo. Asimismo, incorpora la ley
del comercio electrénico ley numero 527, donde establece
todo lo concerniente a los contratos electronicos en
general’.

El articulo 50 en la Ley Nro. 1480 es
presentado como un  marco
legislativo que promete regular las
interacciones entre proveedor y
consumidor dentro del territorio
nacional colombiano, siempre y
cuando estas sean efectuadas
mediante la utilizacion de medios
electrénicos.

A diferencia de otras normativas
analizadas con anterioridad, el
Estatuto del Consumidor ademas de
la informacién de las caracteristicas,
la descripcién, los componentes, y la
solicitud de acompaniar las imagenes
del producto con una indicacién a
escala para mayor claridad en la
perspectiva del consumidor, requiere
con especificidad que la identidad del
proveedor, como cualquier medio
posible de contacto con este, sea
compartida en la pagina web.

De igual manera, la parte final del
articulado sefiala que el objetivo de
este es animar a las naciones
vecinas a incorporar la figura de
contratos electronicos en su propia
normativa de  proteccion al
consumidor.

incapacidad de hacer entrega de
estos a otros proveedores ajenos
a la relacién comercial. A su vez,
México sefiala que con la
finalidad de garantizar la
seguridad del consumidor durante
la transaccion, el proveedor
deberéa hacer uso de la tecnologia
y todo elemento técnico que se
encuentre a su alcance.

Lo caracteristico de la legislacion
espafiola, es que presenta una
posibilidad en la que ambas
partes establezca comunicacion
por un medio alterno, como puede
ser el caso de una llamada
telefénica, ante la cual, la
normativa requiere al proveedor
brindar toda informacion
necesaria para salvaguardar la
seguridad del consumidor. La
normativa prescribe en adicién,
gue de concretarse la transaccion
mediante una llamada telefénica,
o cualquier otro medio alterno de
comunicaciéon, debera existir un
soporte escrito que otorgue
confiabilidad a la existencia de la
transaccion.

Es importante resaltar todos estos
aspectos que, si bien pueden
diferenciar de manera sutil el
contenido de las normas
empleadas en la elaboracion del
instrumento, también orientan a la




Ley Federal De
Proteccion Al

Consumidor
Articulo 76 “De
los derechos de
los
consumidores
en las

transacciones
efectuadas a
través del uso de
medios
electrénicos,
Opticos o de
cualquier  otra
tecnologia”.

México

“Las disposiciones del presente articulo aplican a las
relaciones entre proveedores y consumidores en las
transacciones efectuadas a través del uso de medios
electrénicos, opticos o de cualquier otra tecnologia. En la
celebracion de dichas transacciones se cumplira con lo
siguiente:

I. El proveedor utilizara la informacion proporcionada por
el consumidor en forma confidencial, por lo que no podra
difundirla o transmitirla a otros proveedores ajenos a la
transaccion, salvo autorizacion expresa del propio
consumidor o por requerimiento de autoridad competente;
II. El proveedor utilizard alguno de los elementos técnicos
disponibles para brindar seguridad y confidencialidad a la
informacion proporcionada por el consumidor e informara
a éste, previamente a la celebracion de la transaccién, de
las caracteristicas generales de dichos elementos”.

El articulo 76 de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor dicta los
parametros destinados a proteger las
transacciones que puedan realizarse
entre proveedores y consumidores a
través de medios electrénicos,
Opticos u tecnoldgicos.

A diferencia de legislaciones
analizadas previamente, esta hace
énfasis en mantener los datos que el
consumidor proporciona de manera
confidencial. Asi, especifica que el
proveedor se verda impedido de
compartir con otros proveedores
informaciéon  brindada por el
consumidor. Ademas, el articulado
sefiala que el proveedor debera
brindar todos los elementos técnicos
gque estén a su alcance para
proporcionarle seguridad en su
transaccion.

Ley General de
Defensa de los
Consumidores y
usuarios.

Articulo 98
“Contratos
celebrados a
distancia 'y
contratos
celebrados fuera
del

Espafia

“En los contratos a distancia, el empresario facilitara al
consumidor y usuario, en la lengua utlizada en la
propuesta de contratacion o bien, en la lengua elegida
para la contratacién, y, al menos, en castellano, la
informacion exigida en el articulo 97.1 o la pondra a su
disposicion de forma acorde con las técnicas de
comunicacion a distancia utilizadas, en términos claros y
comprensibles y debera respetar, en particular, el principio
de buena fe en las transacciones comerciales, asi como
los principios de proteccién de quienes sean incapaces de
contratar. Siempre que dicha informacién se facilite en un
soporte duradero deberd ser legible.

1. Si un contrato a distancia que ha de ser
celebrado por medios electronicos implica
obligaciones de pago para el consumidor o

El articulo 98 de la Ley General de
Defensa de los Consumidores y
Usuarios prescribe las medidas que
Espafia ha adoptado para proteger
los derechos del consumidor ante la
utilizacion del comercio electronico.

La normativa establece que el
proveedor debe brindar de manera
previa toda la informacién del
producto, y esta debe estar la lengua
elegida para la contratacion. De igual
manera, con la finalidad de garantizar
la seguridad del consumidor, el

meditacion del legislador sobre
qué aspectos tendrian que ser
considerados en razon de una
propuesta legislativa que regule la
contratacion  electronica  de
manera eficiente en nuestro pais.




establecimiento
mercantil”.

usuario, el empresario pondra en conocimiento
de éste de una manera clara y destacada, y justo
antes de que efectle el pedido, la informacion
establecida en el articulo 97.1.a), €), p) Y Q).

3. Los sitios web de comercio deberan indicar de
modo claro y legible, a mas tardar al inicio del
procedimiento de compra, si se aplica alguna restriccion
de entrega y cudles son las modalidades de pago
aceptadas.

4. Si el contrato se celebra a través de una técnica de
comunicacion a distancia en la que el espacio o el tiempo
para facilitar la informacion son limitados, el empresario
facilitara en ese soporte especifico o a través de él, antes
de la celebracion de dicho contrato, como minimo la
informacion precontractual sobre las caracteristicas
principales de los bienes o servicios, la identidad del
empresario, el precio total, el derecho de desistimiento, la
duracion del contrato y, en el caso de contratos de
duracion indefinida, las condiciones de resolucion, tal
como se refiere en el articulo 97.1, letras a), b), €), j) y p)
de la presente ley, excepto el modelo de formulario de
desistimiento que figura en el anexo |, letra B, a que se
refiere la letra j). EI empresario facilitara al consumidor o
usuario las demas informaciones que figuran en el articulo
97, incluido el modelo de formulario de desistimiento, de
una manera apropiada con arreglo al apartado 1.

5. Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado 4 si el
empresario llama por teléfono al consumidor y usuario
para celebrar un contrato a distancia, debera revelar, al
inicio de la conversacién, su identidad y, si procede, la
identidad de la persona por cuenta de la cual efectia la
llamada, asi como indicar el objeto comercial de la misma.

6. En aquellos casos en que sea el empresario el que
se ponga en contacto telefonicamente con un consumidor
y usuario para llevar a cabo la celebracion de un contrato
a distancia, debera confirmar la oferta al consumidor y
usuario por escrito, o salvo oposicion del mismo, en
cualquier soporte de naturaleza duradera. EI consumidor
y usuario s6lo quedara vinculado una vez que haya

articulo contempla que el proveedor
debe establecer con claridad las
modalidades de pago e informacion
respecto a las entregas.

Ademas, se sefiala que en el caso de
que el proveedor establezca
comunicaciéon por un medio alterno,
como puede ser el caso de una
llamada telefénica, este debera
brindar su identidad al inicio de la
llamada y el objeto por la cual se
realiza. Menciona también que la
transaccion puede efectivizarse por
llamada telefénica, pero debera
existir un registro por escrito o en un
soporte duradero que otorgue
confiabilidad a la transaccion, y que
el requisito indispensable para la
vinculacion entre ambas partes
puede partir de la firma del
consumidor en el acuerdo, y del
envio del pedido por parte del
proveedor al consumidor.




aceptado la oferta mediante su firma o mediante el envio
de su acuerdo por escrito, que, entre otros medios, podra
llevarse a cabo mediante papel, correo electrénico, fax o
sms.

7. El empresario debera facilitar al consumidor y
usuario la confirmacion del contrato celebrado en un
soporte duradero y en un plazo razonable después de la
celebracion del contrato a distancia, a mas tardar en el
momento de entrega de los bienes o antes del inicio de la
ejecucion del servicio. Tal confirmacién incluira:

a) Toda la informacién que figura en el articulo 97.1,
salvo si el empresario ya ha facilitado la informacién al
consumidor y usuario en un soporte duradero antes de la
celebracion del contrato a distancia, y

b) Cuando proceda, la confirmacion del previo
consentimiento expreso del consumidor y usuario y del
conocimiento por su parte de la pérdida del derecho de
*desistimiento de conformidad con el articulo 103.m).

8. En caso de que un consumidor o usuario desee
gue la prestacién de servicios o el suministro de agua, gas
o electricidad, —cuando no estén envasados para la venta
en un volumen delimitado o en cantidades determinadas—
, 0 de calefaccibon mediante sistemas urbanos, dé
comienzo durante el plazo de desistimiento previsto en el
articulo 104, y el contrato imponga al consumidor o
usuario una obligacion de pago, el empresario le exigira
gue presente una solicitud expresa solicitando el
comienzo del contrato, asi como una declaracion de que,
una vez que el empresario haya ejecutado integramente
el contrato, habra perdido su derecho de desistimiento.

9. Corresponde al empresario probar el cumplimiento
de las obligaciones a que este articulo se refiere. El
empresario deberd adoptar las medidas adecuadas y
eficaces que le permitan identificar inequivocamente al
consumidor y usuario con el que celebra el contrato.




10. Este articulo se entendera sin perjuicio de las
disposiciones sobre la celebracién de contratos y la
realizacion de pedidos por via electrénica establecidas en
la Ley 34/2002, de 11 de julio”.

Ley Nro. 27269,
Ley de Firmasy
Certificados
Digitales.

Articulo 11,
“Objeto de la

ley”.

Cédigo Civil del
Peru

Articulo 141-A

“Formalidades”.

Peru

“Los Certificados de Firmas Digitales emitidos por
Entidades Extranjeras tendran la misma validez y eficacia
juridica reconocidas en la presente Ley, siempre y cuando
tales certificados sean reconocidos por la autoridad
administrativa competente”.

Mediante la Ley Nro. 27269 se
modific6 la Ley de Firmas vy
Certificados Digitales. Esta
modificacion otorg6 validez y eficacia
juridica a los Certificados de Firmas
Digitales emitidos por Entidades
extranjeras siempre y cuando estos
se reconozcan por la autoridad
administrativa competente. El nuevo
articulado favorecié la agilizacion de
tramites administrativos al permitir un
incremento en el fluyo de Ila
documentacion.

“En los casos en que la ley establezca que la
manifestacion de voluntad deba hacerse a través de
alguna formalidad expresa o requiera de firma, ésta podra
ser generada o comunicada a través de medios
electronicos, dpticos o cualquier otro analogo”.

La Ley 27291 madifico los articulos
del Cddigo Civil Peruano que
establecian la manifestacion de
voluntad y el conocimiento y
contratacion entre ausentes al
afadir el articulo 141-A,
“Formalidades”. Por medio de esta
modificacion, la legislacion peruana
permiti6 el uso de medios
electrénicos para llevar a cabo una
contratacion.




Tabla N° 5 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

reclamos recibidos por
Indecopi por el
incumplimiento 0
malestar generado a los
consumidores que
versen sobre contratos
electronicos en la
ciudad de Tarapoto
durante los afios 2019 y
20207

legislacion comparada
mediante la utilizacion
de una guia de analisis
documental.

Indagar sobre los
principales factores
gue ocasionan
reclamos por parte de
los consumidores en

Politica dI
Peru

Problema de Preguntade | Objetivo Objetivos Categorias | Subcategorias
investigacion investigacion | general especificos
Problema general: ¢De qué Determinar de | Identificar mediante
¢De qué manera la| manerala gué manera la | una guia de
contratacion electronica | -ontratacién contratacién observacion el nUmero Ley dg _Firmas y
incide en los derechos | o isico electronica de reclamos Certificados
fundamentales del | = . incide en los | presentados ante Digitales
consumidor, Tarapoto | Ncide €nlos | yarechos INDECOPI — Tarapoto
2019-20207? derechos fundamentales | periodo 2019 y 2020 Articulo 141:
fundamentales | del consumidor. | por deficiencias en Manifestacion de
del contratos electronicos. | Ley 27269 voluntad
Problemas consumidor?
especificos: Conocer la | Cédigo Civil | Articulo 141 — A:
contratacion Formalidad
electronica como | Doctrina
¢ Cudl es el nimero de instrumento de L Articulo 1374:
consumo en la | Constitucion

Conocimiento y
contratacion entre
ausentes

Analisis
internacional
Derecho a la

proteccion del
consumidor




¢, Como se desarrolla la
contratacion electrénica
como instrumento de
consumo y qué
dificultades representa
su utilizacion en la
legislacion comparada?

¢,Cuales son los
principales factores que
ocasionan reclamos por
parte de los
consumidores en
cuanto a la contratacion
electrénica?

cuanto a la
contratacién
electrénica mediante
una entrevista a la
autoridad competente
de Indecopi de la
Oficina Regional de
San Martin

Instituto Nacional
de Defensa de la
Competenciay de
Proteccion de la
Propiedad
Intelectual

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 6. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO OPERACIONAL DE
MEDICION
El contrato electronico es el medio empleado | La presente variable ha | Doctrina Desarrollo del analisis de la | Nominal
para ofertar, cuya aceptacion se efectia | sido medida a través de | internacional doctrina de aplicacion de la
mediante equipos electrénicos de tratamiento | una guia de observacion contratacion  electrénica a
y almacenamiento de datos, conectados a | de reclamos por nivel internacional.
una red de telecomunicaciones. (La Ley de | deficiencias en contratos
Servicios de la Sociedad de la Informacién y | electrénicos presentados | Ley 27269 Ley de Firmas y Certificados
del Comercio Electrénico Espariol,2002) ante Indecopi durante el Digitales
Contratacion periodo entre los afios — - _ . —
electrénica 2019 y 2020. De igual Cédigo Civil Articulo 141: Manifestacién de
manera, se empled una voluntad
Guia de Analisis
Documental para
conocer la contratacion Articulo 141 — A: Formalidad
electronica como
instrumento de consumo
en la legislacion
comparada. Articulo 1374: Conocimiento y
contratacion entre ausentes
Los derechos fundamentales de los | La presente variable se Nominal

consumidores son aquellos derechos
minimos que el Estado, mediante la presente
Ley, se ha encargado de brindar a los

medira a través de una
Entrevista al Especialista
en la Materia de la

Constitucion

Politica del Peru

Derecho a la proteccion del
consumidor




Derechos
fundamentales
del
consumidor

consumidores con la finalidad de proteger a
estos de los proveedores y cuidar tanto su
integridad, como los intereses tutelables que
puedan existir por su parte en la relacion de
consumo.

(Carbonell, E. Analisis al Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor)

Oficina Regional del
INDECOPI de San
Martin Tarapoto — 2019 -
2020

Organo
competente

Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de
Proteccién de la Propiedad
Intelectual

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 7. Matriz de categorizacion aprioristica o Matriz de Consistencia

¢,Como se desarrolla la contratacién
electrénica como instrumento  de
consumo y qué dificultades representa su
utilizacién en la legislacion comparada?

¢ Cuales son los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los
consumidores en cuanto a la contrataciéon
electronica?

Indagar sobre los principales factores que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en
cuanto a la contratacion electrénica mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi
de la Oficina Regional de San Martin.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra Variables y dimensiones

Teoria de estudio de caso.
Enfoque: cualitativo
Alcance: Basico

Escenario: Fenémeno

Resoluciones emitidas por INDECOPI — San Martin en materia

de Derechos del consumidor Contratacioén electrénica.

Derechos fundamentales del
consumidor.

Formulacion del problema Objetivos Técnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general Técnica
¢cDe qué manera la contratacion | Determinar de qué manera la contratacion electronica incide en los derechos fundamentales del | -Analisis
electronica incide en los derechos | consumidor. Documental.
fundamentales del consumidor, Tarapoto
2019-20207? -Revision
documental.

Problemas especificos: Obijetivos especificos
¢, Cudl es el numero de reclamos recibidos
por Indecopi por el incumplimiento o | Identificar mediante una guia de observacion el nimero de reclamos presentados ante INDECOPI —
malestar generado a los consumidores | Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en contratos electrénicos. Instrumentos
gue versen sobre contratos electrénicos
en la ciudad de Tarapoto durante los afios | Conocer la contratacion electrénica como instrumento de consumo en la legislacion comparada | -Guia de
2019 y 20207 mediante la utilizaciéon de una guia de andlisis documental. observacion.

-Guia de andlisis
documental.




Anexo 5. Solicitud de acceso a la informacién

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

"Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Tarapoto, 12 de Enero del 2022
CARTA N° 000019-2021-SAM/INDECOPI

i anda digitalmente por CHAVEZ

|' DRIGUEZ Gena sd-nge Beatriz
Firma Digital FAU 20\31840533h

. Motivo: Soy el autor mento

Indecopi Fe 208 ey s % R 00

Sefiora:
RUBEN GUADALUPE RIOS
rguadalupe@ucvvirtual.edu.pe

Referencia: Expediente N° 005-2021/AIP-INDECOPI-SAM
De mi consideracion:

Me dirijo a usted, en atencion a su escrito presentado el 28 de enero de 2022,
en el marco de lo dispuesto en el Texto Unico Ordenado de la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica (Decreto Supremo N° 021-2019-PCM publicado en el
Diario Oficial “El Peruano” el 11 de diciembre de 2019), a fin de informarle lo
expresado por el Servicio de Atencién al Ciudadano y el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin,
referente de los reclamos presentados sobre el incumplimiento de contratos
electrénicos (que no se entregue el producto o el producto no sea el de la descripcion)
que hayan ocurrido durante el afio 2019 - 2020 en San Martin - Tarapoto.
Resoluciones emitidas por el érgano correspondiente acerca de cémo Indecopi
resolvié cuestiones sobre contratos electronicos durante el afio 2019 - 2020 en San
Martin - Tarapoto. No existe procedimientos administradores sancionadores
interpuesta por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la Oficina
Regional del Indecopi de San Martin. En el Servicio de Atencion al Ciudadano, en la
cual se adjunta el archivo correspondiente.

Sin otro particular, quedo a su disposicién para cualquier aclaracion que le
merezca la presente.

Atentamente,

(Documento firmado digital)
GENA CHAVEZ RODRIGUEZ
Jefa
Oficina Regional del Indecopi de San Martin

Adj: lo indicado
GCHR/aco

P.D.: Agradeceremos que, a través de esta via, nos confirme la recepcion de la presente
comunicacion.

D.S. N° 004-2008-PCM. - Aprueban Reglamento de la Ley N° 29091 - Ley que modlﬁca el parrafo 38.3 del articulo

38° de la Ley N° 27444, Ley del P istrativo General, y est la ion de diversos
dispositivos legales en el portal del Estado Peruano y en portales institucionales.
- (18/01/2008)

)

Articulo 8°.- Presuncion de caracter oficial y validez.

La informacién brindada por las Entidades, contenida en el Portal de Servicios al Ciudadano y Empresas - PSCE o en
el Portal del Estado Peruano, asi como aquella contenida en el portal electronico institucional, tienen caréacter y valor
oficial.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-
2013-PCM vy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026- 2016- PCM Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: http: decopi.gob.pelverificador/ e }
ingresando el siguiente cédigo de verificacion: JYVUYMO




1. Objetivo especifico 1: Identificar mediante una guia de observacién el nimero de reclamos presentados ante

INDECOPI — Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en contratos electronicos.

Guia de observacion:

Reclamos presentados por consumidores ante INDECOPI por deficiencias en contratos electrénicos en la oficina del departamento de San
Martin - Tarapoto 2019

Ne

DPTE. OFICINA

N2 DE RECLAMO

NOMBRES Y
APELLIDOS DEL
RECLAMENTE

RAZON SOCIAL
DEL RECLAMADO

REQUERIMIENTO

RAZON DE
CONCLUSION

Tabla 5: Guia de observacion:

2. Objetivo especifico 2: Conocer la contratacion electronica como instrumento de consumo en la legislacion comparada

mediante la utilizacion de una guia de analisis documental.

Guia de analisis documental.

Conocer la contratacion electrénica como medio para el consumo en el @mbito internacional

Ley o articulo

Pais

Definiciéon

Analisis

Observacion/ Opinién

Tabla 6: Guia de analisis documental Fuente. Elaboracion propia




Objetivo especifico 3: Indagar sobre los principales factores que ocasionan
reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacién electronica
mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi de la Oficina
Regional de San Matrtin.

Entrevista a experto.

Dirigido al Especialista en materia al consumidor o con conocimiento especializado

en derechos del consumidor.

1.- Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto o servicio

mediante la contratacion electrénica?

2.- ¢Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

ventajas? Si es asi, ¢cuales son?



3.- ¢Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene
desventajas? Si es asi, ¢cuales son?

4.- En su experiencia, ¢cudles creé que son los principales factores que ocasionan el reclamo
de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion electronica?
(Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la pagina web no es el

mismo que el consumidor recibe)



5.- ¢Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de la

contratacion electronica?, ;Por qué?

6.- ¢Considera necesaria la creacion de una norma especifica que regule la contratacion
electronica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Codigo de Proteccion al consumidor

para salvaguardar la seguridad del consumidor? ;Por qué?
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

SOLICITO: AUTORIZACION PARA INVESTIGACION

SENORA:

Tarapoto 08 de febrero del 2022.

INDECOPI - SAN MARTIN

ik

‘.::Q’.k{.:‘.i’@;',;;;'::ng """

2022

iIDO

Abg. GENA CHAVEZ RODRIGUEZ

Jefa y Secretaria Técnica de la Oficina Regional del INDECOPI de San

MartinJr. Antonio Raymondi N° 328 - Tarapoto

PRESENTE:

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA REALIZAR
RECOPILACIONDE INFORMACION CON FINES ACADEMICOS.

CAMPUS TARAPQTO

Carretera Marginal Norte
Fernando Belatinde Terry Km, 8.5
Cacatachi - San Martin

Tel.: (042) 582200 Anx.: 3100

Dra. Rosa Elvira Salinas Ledn, Directora de la
Escuela de Derecho de la Universidad César
Vallejo Filial Tarapoto, solicito se ie oforgue
autorizacion para desarrollo de investigacion, a
los alumnos:

Guadalupe Rios Ruben, identificado con DNI
46012875, codigo de estudiante N° 7000346216,
condomicilio real en Jr. Miraflores 763 Barrio
Huayco —Tarapoto, estudiante del Taller de
titulacion de la carrera de Derecho en la
Universidad César Vallejo, con correo
institucional rguadalupe@ucvvirtual.edu.pe vy
celular nimero 929909943.
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Espinoza Sanchez Waldo Asencio, identificado
conDNI 46910848, codigo de estudiante N°
4000036639, con domicilio real en
Urbanizaciéon Jr. Progreso 705 — Tarapoto,
estudiante del Taller de titulacion de la carrera
de Derecho en la Universidad César Vallejo,
con correo institucional
waespinozae@ucvvirtual.edu.pe y  celular
ndmero 961168443.

A usted respetuosamente expongo:

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, a fin de expresarle mi saludo cordial y al mismo
tiemposolicitarle tenga a bien facilitarle a los alumnos la Autorizacién y los
permisos correspondientes para tener acceso a la Oficina Regional del
INDECOPI de SanMartin; y asi puedan recabar informacién para su trabajo
de investigaciéon, mediante la aplicacion de entrevistas, pues seran
necesarios para que consigandesarrollar los objetivos de la tesis titulada: “La
contratacién electrénica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor” y obtener el titulo profesional de abogados.

PRIMERO: El acceso a los participantes sera efectuado luego de brindarles
la informacién del proyecto, su naturaleza y la reserva de sus respuestas.

SEGUNDO: La aplicaciéon de las encuestas seréa efectuada respetando los
criterios de seguridad y los protocolos de salud que se apliquen dentro de la
Oficina Regional del INDECOPI de San Martin.

CAMPUS TARAPOTC

Carretera Marginal Norte
Fernando Belaunde Terry Km, 8.5
Cacatachi - San Martin

Tel.: (042) 532200 Anx.: 3100

UCV.EDU.PE
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TERCERO: Los temas éticos se centraran en primer lugar en Ia
independencia cientifica y académica de los investigadores con cualquier
vinculo con la institucién donde se efectuara la investigacién, en segundo
lugar, se rechazan de plano los elementos atribuibles al plagio y la
adulteracion de los resultados y como tercera accion ética es que se obtendra
de cada participante de forma previa su consentimiento, donde los resultados
guardaran la reserva del nombre protegiendo su intimidad personal. Se
divulgara la informacion de manera global.

Atentamente,
" Mg. Rosa Elvira Salinas Leén
Directora de la Escuela de Derecho
UCV Tarapoto

CAMPUS TARAPOTO
Carretera Marginal Norte
Fernando Belatinde Terry Km, 8.5
Cacatachi - San Martin UCV.EDU.PE

Tel.: (042) 582200 Anx.: 3100
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Anexos
Anexo 01: Encuesta de los estudiantes

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.
Dirigido al Especialista en materia al consumidor o con conocimiento especializado en

derechos del consumidor.

1.- ; Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto o

servicio mediante la contratacion electronlca'?

5( p\(\ .Q«XmﬁAJ@/,m 1Moy QMQQ Cs:ﬁﬂf&_&a Y-
Ao, 8. cuog Jeha 'uu)tG u@wgmﬂbm(&&m@
TATY Pelﬁm ?m&»w < a.\ea Ovseﬂﬂw\
%*50“ ma 381 medsda %-i« 32} el pasa

ORI YO agkosaends.. é& Le-n/swmﬁ"

2.- ;Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electrénica
tiene ventajas? Si es asi, ccuales son?
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3.- ¢ Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacién electronica
tiene desventajas? Si es asi, ¢cudles son?

Szmkm \wwiw ., @ A?D 4, @W%&
(-jlb“-ﬂmtﬁ/\& A @ n &
mﬁ b Skl 2
Q\l SeQAEmBN e &[xm,
&Awww& &9 m{:«ﬁiﬂd \&m&amw M;]l(l
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& % ekp nencn?icualgg’g%e qa\es 0S pnnmpales mctoreg?qﬁe ocaSIonoéﬁz} s
reclamo de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion
electronica? (Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la
pagina web no es el mismo que el consumidor recibe)

) Py, consid a\o eldirla
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5.- ;Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de
la contratacxon eIectromca” ¢ Por qué?

/)QGP&\CQ 5& W\CW\QJ'LQ, }’\P&,%xco. QLO«LQ o ,zé,
Sorpy “39 w&&‘% e'/sm*wy R, ce«\\Liqk %) @wmbw@
W mw%ga g %wJML eﬂ@mﬂﬂ

6.- ;Considera necesaria la creacion de una norma especifica que regule la
contratacion electrénica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Cédigo de
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GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

Tarapoto & j de febrero del 2022

/{m{y Oiidql, Auis F@/i{je

Apellidos y nombres del experto:

Asunto: Entrevista a expertos.

Sirva la presente para expresarle mi cordial saludo e informarle que estoy elaborando mi
tesis titulada: “La contratacion electrénica y su incidencia en los derechos
fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 - 2020, a fin de optar el grado de:
Abogado.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de una
entrevista denominada: “Entrevista a experto sobre los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electrdnica.” por lo que, solicito tenga a bien realizar la validacion de estos instrumentos
de investigacion que adjunto a fin de cubrir como requisito de “juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia a oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
Puben Goodulope Aiss NI Y6012975
Wy ldo A Espinora Senchey DUT 46970848
Nombres, apellidos y DNI de los tesistas.
Adjunto:

¢ [nstrumento: encuesta.

e [nstrumentos.



Anexo 4. Matriz de categorizacion aprioristica o Matriz de Consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢De qué manera la contratacién electrénica
incide en los derechos fundamentales del
consumidor, Tarapoto 2019-20207?

Problemas especificos:

¢ Cuél es el nimero de reclamos recibidos por
Indecopi por el incumplimiento o malestar
generado a los consumidores que versen
sobre contratos electrénicos en la ciudad de
Tarapoto durante los afios 2019 y 20207

¢Como se desarrolla la contratacién
electroénica como instrumento de consumo y
que dificultades representa su utilizacién en la
legislacion comparada?

¢Cudles son los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los
consumidores en cuanto a la contratacién
electronica?

Objetivo general:

Analizar la contratacion electronica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor

Objetivos especificos:

Identificar mediante una guia de observacion el nimero de reclamos presentados ante INDECOP
— Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en contratos electronicos.

Conocer la contratacion electronica como instrumento de consumo y las dificultades que su
utilizacion representa en la legislacion comparada mediante la utilizacion de una guia de analisis
documental.

Indagar sobre los principales factores que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en
cuanto a la contratacion electronica mediante una entrevista ala autoridad competente de Indecopi
de la Oficina Regional de San Martin.

Disefio de investigacién

Teoria de estudio de caso.
Enfoque: cualitativo
Alcance: Basico

Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Escenario: INDECOPI SAN MARTIN Fenémeno
Cuadros de reclamos emitidos por INDECOP| — San Martin | | | . contratacion
en materia de idoneidad. electrénica.
Derechos
fundamentales del
consumidor.
\ ﬁ f

Técnica

-Analisis

Documental.
-Revision documental.

-Juicio de expertos.

Instrumentos
-Guia de observacion. -
-Guia de analisis documental.

-Entrevista a expertos.

MY, Lu | y Fyve




Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO OPERACIONAL DE
| MEDICION
El contrato electronico es el medio empleado | La presente variable ha | Doctrina Desarrollo del andlisis de la | Nominal
para ofertar, cuya aceptacion se efectla | sido medida a través de | internacional doctrina de aplicaciéon de la
mediante equipos electrénicos de tratamiento | una guia de observacién contratacion  electronica a
y almacenamiento de datos, conectados a | de reclamos por | nivel internacional.
Contratacién | una red de telecomunicaciones. (La Ley de | deficiencias en contratos Ley 27310 Ley de Firmas y Certificados
electrénica Servicios de la Sociedad de la Infermacién y | electrénicos presentados Digitales
del Comercio Electrénico Espariol, 2002) ;2:'% cljr;deecraz dlv;rsan;zoesl Cédigo Civil Aticilo 141; Marifiostocitn do
2019 y 2020. De igual voluntad
manera, se empleé una
g;zmengf A"?D':': Articulo 141 — A: Formalidad
conocer la contratacion
electronica ‘como
instrumento de consumo Articulo 1374: Conocimiento y
en la legislacion contratacién entre ausentes
comparada.
v Los derechos fundamentales de los | La presente variable se e Nominal
consumidores son aquellos derechos | medira a través de una C°’]§“'“°'°“ . | Derecho a la proteccion del
minimos que el Estado, mediante la presente | Entrevista al Especialista | Politica del Perd | consumidor
Ley, se ha encargado de brindar a los | en la Materia de la 5
consumidores con la finalidad de proteger a | Oficina Regional del | ©Organo
estos de los proveedores y cuidar tanto su | INDECOPI de San | COmpetente
Derechos integridad, como los intereses tutelables que | Martin Tarapoto — 2019, ) )
fundamentales | puedan existir por su parte en la relacién de Instituto Nacional de Defensa
del consumo. de la Competencia y de
consumidor | (Carbonell, E. Andlisis al Codigo de Proteccion de la Propiedad

Proteccién y Defensa del Consumidor)

Intelectual

17
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

;’%tey ‘ﬁ’u}a / 7{‘/!‘5 Fe/'e(’
dos ® Rsociados EIR)

L. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autores de los instrumentos

ﬁa@hr en_Derecho Feael y frocesa] Penal

11. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Guxa de observacion/ Guia de analisis docurnental/ Entrevista

‘Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Derechos
fundamentales del consumidor.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion al problema y los objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos y variables del estudio: Derechos
fundamentales del consumidor.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Derechos fundamentales del consumidor.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con ala escala valorativa del
instrumento.

><><,><>< D P D [ XX | @

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

L OPINION DE APLICABILIDAD: «Pj\/ 2]/ f()
k4 V4 7

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma.
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del informante Horry R(l/ﬂ/ ll} (9 ff[: pe
Institucion donde labora : Hore Riva Abogsge 50(i

Especialidad : 45«'3 er P?rec 10 P(’!q! y Procesa / ! ’t’/ld/
Instrumento de evaluacion : Entrevista a experto sobre los principale$ factores que ocasionan

reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion electronica.

Autores del instrumento : Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Entrevista a experto sobre los principales factores
que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electronica.

1.- Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto o

servicio mediante la contratacion electronica?

2.- (Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

ventajas? Si es asi, jcuales son?

3.- (Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

desventajas? Si es asi, jcuales son?

4.- En su experiencia, ;cudles cre¢ que son los principales factores que ocasionan el

reclamo de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion

£IR)



electronica? (Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la

pagina web no es el mismo que el consumidor recibe)

5.- (Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de la

contratacion electronica?, ;Por qué?

6.- (Considera necesaria la creacion de una norma especifica que regule la contratacion
electronica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Codigo de Proteccion al

consumidor para salvaguardar la seguridad del consumidor? ;Por qué?

Autores: Guadalupe Rios, Ruben, Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma. 1)1 4\
vf Voe sure Ve
2]
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del informante 3 %re(/ ?;UG , IL ‘)1'5 FQ /f P (=4

Institucion donde labora Horeg Riva Abogados (P Rsociados FIRL

Especialidad Decctho fenel y Proces<| [ere/

Instrumento de evaluacion - Guia de analisis documental para explorar la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional.
Autores del instrumento : Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de analisis documental para explorar la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito

internacional.

Conocer la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional

Ley o articulo | Pais Definicion Analisis Observacion/ Opinion

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Waldo Sanchez Espinoza

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma.

Tarapoto, [] de Febvero del2022
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante %TP([ ?Q‘Ua P l?L 15 fe / pe

Instituciéon donde labora ON( Rl Va M:ogad 05 I\D ASO('I aa’gc EZ R L

Espacialiiad Percc ho Fenel y Proces<| [enq,

Instrumento de evaluacion :Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electronicos, 2019 — 2020.
Autores del instrumento . Guadalupe Rios, Rubén; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electronicos,
2019 - 2020.

RECLAMOS REALIZADOS SOBRE COMPRAS DE EQUIPOS CELULARES EN LA OFICINA DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN - TARAPOTO 2019

NO

% DPTE. OFICINA N° DE RECLAMO NOMBRES Y RAZON SOCIAL REQUERIMIENTO RAZON DE
APELLIDOS DEL DEL RECLAMADO CONCLUSION
RECLAMENTE

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo.

PROMEDIO DE VALORACION: - / |
50 ”/m Tarapoto, [/ de Febrerd del2022

Sello personal y firma.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE INSTRUMENTOS

l . ) <l
Cor 0S [ari yul Vcisc/ca; |0ff€$
Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacion de instrumentos.

Sirva la presente para expresarle mi cordial saludo e informarle que estoy elaborando mi
tesis titulada: “La contratacién electrénica y su incidencia en los derechos
fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 — 2020”, a fin de optar el grado de:
Abogado.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de los instrumentos
denominados: “Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias
presentadas en contratos electronicos, 2019 — 20207, “Guia de analisis documental para
explorar la contratacion clectrénica como medio para el consumo en el ambito internacional
"y “Entrevista a experto sobre los principales factores que ocasionan reclamos por parte de
los consumidores en cuanto a la contratacion electronica™, por lo que, solicito tenga a bien
realizar la validacion de estos instrumentos de investigacion que adjunto a fin de cubrir como
requisito de “juicio e expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia a oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

=

Vasquez Tomes/ Carlos Enrique
DNIN°_OR[| 23043

Adjunto:

e Titulo de la investigacion.

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivo general y
objetivos especificos, metodologia, poblacion y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables.

e [nstrumentos.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

/
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Apellidos y nombres del experto:

Asunto: Entrevista a expertos.

Sirva la presente para expresarle mi cordial saludo e informarle que estoy elaborando mi
tesis titulada: “La contratacién electrénica y su incidencia en los derechos
fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 — 2020”, a fin de optar el grado de:
Abogado. '

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de una
entrevista denominada: “Entrevista a experto sobre los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electrénica.” por lo que, solicito tenga a bien realizar la validacion de estos instrumentos
de investigacion que adjunto a fin de cubrir como requisito de “juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia a oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
Robn Guo(,fa(o’prz a:og H60128%5
waldy A. Espinore Sunchez 469108498
Nombres, apellidos y DNI de los tesistas.
Adjunto:

e [nstrumento: encuesta.



Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO OPERACIONAL DE
MEDICION
El contrato electrénico es el medio empleado | La presente variable ha | Doctrina Desarrollo del anélisis de la | Nominal
para ofertar, cuya aceptacion se efectia | sido medida a través de | internacional doctrina de aplicacion de la
mediante equipos electrénicos de tratamiento | una guia de observacién contratacion electrénica a
y almacenamiento de datos, conectados a | de reclamos por nivel internacional.
Contratacién | una red de telecomunicaciones. (La Ley de | deficiencias en contratos Ley 27310 Ley de Firmas y Certificados
electrénica Servicios de la Sociedad de la Informacion y | electrénicos presentados Digitales
del Comercio Electrénico Espafiol, 2002) ant_e Indecopi durante el Cédigo Civil Articiiio 147: Marifesloctnids
periodo entre los anos Lo
2019 y 2020. De igual b
manera, se empled una
R A"i':’: Articulo 141 — A: Formalidad
conocer la contratacion
electronica como
inskumento de cOPLITO Articulo 1374: Conocimiento y
sk la legislacion contratacion entre ausentes
comparada.
Los derechos fundamentales de |los | La presente variable se o Nominal
consumidores son aquellos derechos | medira a través de una | Constitucion | perecho a la proteccién del
minimos que el Estado, mediante la presente | Entrevista al Especialista | Politica del Perd | consumidor
Ley, se ha encargado de brindar a los | en la Materia de la 5
consumidores con la finalidad de proteger a | Oficina Regional del | “r9anc
estos de los proveedores y cuidar tanto su | INDECOPI de San competente
Derechos integridad, como los intereses tutelables que | Martin Tarapoto — 2019, ) )
fundamentales | puedan existir por su parte en la relacion de Instituto Nacional de Defensa
del CONsSUMOo. de la Competencia y de
consumidor | (Carbonell, E. Andlisis al Codigo de Proteccion de la Propiedad

Proteccion y Defensa del Consumidor)

Intelectual




Anexo 4. Matriz de categorizacién aprioristica o Matriz de Consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢De qué manera la contratacion electronica
incide en los derechos fundamentales del
consumidor, Tarapoto 2019-2020?

Problemas especificos:

¢ Cuél es el numero de reclamos recibidos por
Indecopi por el incumplimiento o malestar
generado a los consumidores que versen
sobre contratos electrénicos en la ciudad de
Tarapoto durante los afios 2019 y 20207

¢(Como se desarrolla la contratacion
electrénica como instrumento de consumo y
que dificultades representa su utilizacién en la
legislacion comparada?

¢Cuales son los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los
consumidores en cuanto a la contratacion
electrénica?

Objetivo general:

Analizar la contratacion electronica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor

Objetivos especificos:

Identificar mediante una guia de observacion el numero de reclamos presentados ante INDECOPI|
— Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en contratos electrénicos.

Conocer la contratacion electrénica como instrumento de consumo y las dificultades que su
utilizacion representa en Ia legislacion comparada mediante la utilizacién de una guia de analisis
documental.

Indagar sobre los principales factores que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en
cuanto a la contratacion electrénica mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi
de la Oficina Regional de San Martin.

Disefio de investigacién

Teoria de estudio de caso.
Enfoque: cualitativo
Alcance: Basico

Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Escenario: INDECOPI SAN MARTIN Fenémeno
Cuadros de reclamos emitidos por INDECOPI — San Martin | | | o contratacién
en materia de idoneidad. electrénica.
Derechos
fundamentales del
ﬁ consumidor.

Técnica

-Analisis

Documental.
-Revisién documental.

-Juicio de expertos.

Instrumentos
-Guia de observacion.
-Guia de analisis documental.

-Entrevista a expertos.

=

Carles Enri squez To11~es

CIA L /33403 z




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES: '

Apellidos y nombre del informante : AT Lyle S 1 T 7
Institucion donde labora  fpdo Dedi ok = Fergodo Pered
Especialidad - M g Derecko Perad # L/ ocesok Aol
Instrumento de evaluacion :Guia de observacion/ Guia de analisis documental/ Entrevista
Autores de los instrumentos :Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

IL. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1243

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las mstrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Derechos
fundamentales del consumidor.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion

3 operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcion al problema y los objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
SUFICIENCIA con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos y variables del estudio: Derechos
fundamentales del consumidor.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permutira analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Derechos fundamentales del consumidor.

; La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al
MERQROLOGES _propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con ala escala valorativa del
PERTINENCIA . Ry

7 PRI} P X PO X e

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido mi aplicable)

L OPINION DE APLICABILIDAD: J(/( 919, Pbgn o
4

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del informante C(/f I 08 F[\f | (/(J@ \[U\ & L[U &) TI'/" s

Institucion donde labora ; ch/(f‘ 700// C/a/ 707&1&//0 P(’na/

Especialidad : /"(Q ere (AO Pcna[v fa[ﬂa/ ﬂ(”’ﬂ/

Instrumento de evaluacion : Gula de analisis documental para explorar la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional.
Autores del instrumento - Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de analisis documental para explorar la contratacién electrénica como medio para el consumo en el ambito

internacional.

Conocer la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional

Ley o articulo | Pais Definicion Analisis Observacion/ Opinion

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Waldo Sanchez Espinoza

PROMEDIO DE VALORACION:
- /7 - Tarapoto, 70 4 ff/’(’f(f del 2022

Sello personal y firma. Carlos £ rique Vasquez Torres

CAL. 33403




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Curlos Enrigue Vdsquurores

Poder _‘foo(t(((y[ — jul_t?o' 6/0 pec f)c«f’

_/(451. :fo‘e C[fo

Peral Y ; Procesed Peaad

‘Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electronicos, 2019 — 2020,
: Guadalupe Rios, Rubén; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de observacién para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electronicos,

2019 - 2020.

RECLAMOS REALIZADOS SOBRE COMPRAS DE EQUIPOS CELULARES EN LA OFICINA DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN - TARAPOTO 2019

N° DPTE. OFICINA N° DE RECLAMO NOMBRES Y RAZON SOCIAL REQUERIMIENTO RAZON DE
APELLIDOS DEL DEL RECLAMADO CONCLUSION
RECLAMENTE
Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo.
PROMEDIO DE VALORACION: /7 { ,é
¢ - Tarapoto, 70 de f(} /00 del 2022

Sello personal y firma.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES: |
Apellidos y nombre del informante : (01’[0 Q E/W" qu L V(}S gl L ‘r()ff(’f

T 4

Institucion donde labora 3 P(J(/( er ,juoo {c (‘a,( - ju 2 _96‘ 0( o p & ’76‘/{ .
Especialidad : frec ;\o {i1e ToC 2
Instrumento de evaluacion : Entrevista a experto sobre los principales factores que ocasionan

reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion electronica.

Autores del instrumento : Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Entrevista a experto sobre los principales factores
que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electronica.

1.- Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto o

servicio mediante la contratacion electronica?

2.- ;Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

ventajas? Si es asi, jcuales son?

3.- (Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

desventajas? Si es asi, jcudles son?

4.- En su experiencia, /jcuales creé que son los principales factores que ocasionan el

reclamo de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion



electronica? (Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la

pagina web no es el mismo que el consumidor recibe)

3. (Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de la

contratacion electronica?, ; Por qué?

6.- (Considera necesaria la creacién de una norma especifica que regule la contratacion
electronica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Codigo de Proteccion al

consumidor para salvaguardar la seguridad del consumidor? ;Por qué?

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

PROMEDIO DE VALORACION:

&0 del 2022

el

Sello personal y firma.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
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Apelhdos y nombres del experto

Asunto: Evaluacion de instrumentos.

Sirva la presente para expresarle mi cordial saludo e informarle que estoy elaborando mi
tesis titulada: “La contratacién electrénica y su incidencia en los derechos
fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 — 2020”, a fin de optar el grado de:
Abogado.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de los instrumentos
denominados: “Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias
presentadas en contratos electrnicos, 2019 — 2020”, “Guia de analisis documental para
explorar la contratacién electronica como medio para el consumo en el ambito internacional
"y “Entrevista a experto sobre los principales factores que ocasionan reclamos por parte de
los consumidores en cuanto a la contratacion electrnica”, por lo que, solicito tenga a bien
realizar la validacion de estos instrumentos de investigacion que adjunto a fin de cubrir como
requisito de “juicio e expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia a oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
=
Romero Herrera, Kelly Vanessa
DNIN® 45%44 8¢
Adjunto:

¢ Titulo de la investigacion.

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivo general y
objetivos especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables. "y

¢ Instrumentos. -



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

Q@nww }ﬂm‘tﬂ \/\mmu

Apelhdos y nombres del experto

Asunto: Entrevista a expertos.

Sirva la presente para expresarle mi cordial saludo e informarle que estoy elaborando mi
tesis titulada: “La contratacién electronica y su incidencia en los derechos
fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 - 2020”, a fin de optar el grado de:
Abogado.

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de una
entrevista denominada: “Entrevista a experto sobre los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacién
electronica,” por lo que, solicito tenga a bien realizar la validacion de estos instrumentos
de investigacion que adjunto a fin de cubrir como requisito de “juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia a oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
Ruben éuw(olopc Rios DV 46012815
Wildg A. Fepinoza Soncher 46910848
Nombres, apellidos y DNI de los tesistas.
Adjunto:

¢ [Instrumento: encuesta.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante N )'(U\N)l(»# ,}(gu% VQWCA

Institucion donde labora at de SH
Especialidad woal
Instrumento de evaluacion ‘Guia de observacion/ Guia de anilisis documental/ Entrevista
Autores de los instrumentos ‘Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES Lol [04] s
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLANDAD ambiguedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, mnovacion y legal inherente a la variable: Derechos X
fundamentales del consumidor.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION: | 1 or ifbrantids e fiiiido al piobleina’y foe ohiedvos doa X
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
SUFICIENCIA. | con laivarisble, dimeasiones ¢ indicadores X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden 4 los objetivos y variables del estudio: Derechos £
fundamentales del consumidor
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad motivo de la X
nvestigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COHERENCIA dimension de la variable: Derechos fundamentales del consumidor, IS
La relacion entre la técnica y el instrumento propuesto responde al
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innqvacién. X
PERTINENCIA irL;tménmmn de los items concuerda con ala escala valorativa del X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

I OPINION DE APLICABILIDAD: agl/a

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, OF de O2  del 2022

Sello personal y firma,

{elly Vanessa Romero Hervera

> Mg.ABOCADA
CAGI) Vel M




Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO OPERACIONAL DE
MEDICION |
El contrato electrénico es el medio empleado | La presente variable ha | Doctrina Desarrollo del analisis de la | Nominal
para ofertar, cuya aceptacion se efectia | sido medida a través de | internacional doctrina de aplicaciéon de la
mediante equipos electrénicos de tratamiento | una guia de observacion contratacién electrénica a
y almacenamiento de datos, conectados a | de reclamos por nivel internacional.
Contrataciéon | una red de telecomunicaciones. (La Ley de | deficiencias en contratos | Ley 27310 Ley de Firmas y Certificados
electrénica Servicios de la Sociedad de la Informacion y | electronicos presentados Digitales
del Comercio Electrénico Espariol,2002) :g:% ér;dzc:tf; dg:n;:oe; Cédigo Civil Aol T91- Nanifesincion a6
2019 y 2020. De igual voluntad
manera, se empleé una
Lo T A"‘::[:r': Articulo 141 — A: Formalidad
conocer la contratacion
electrénica como
inSkumanto de COrUma Articulo 1374: Conocimiento y
on la legislacion contratacion entre ausentes
comparada.
v Los derechos fundamentales de los | La presente variable se o Nominal
consumidores son aquellos derechos | medira a través de una | Constitucion Derecho a la proteccion del

Derechos
fundamentales
del
consumidor

minimos que el Estado, mediante la presente
Ley, se ha encargado de brindar a los
consumidores con la finalidad de proteger a
estos de los proveedores y cuidar tanto su
integridad, como les intereses tutelables que
puedan existir por su parte en la relacion de
consumo.

(Carbonell, E. Andlisis al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor)

%

Entrevista al Especialista
en la Materia de la
Oficina Regional del
INDECOPI de San
Martin Tarapoto — 2019,

Politica del Peru

consumidor

Organo
competente

Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de
Protecciéon de la Propiedad
Intelectual

Vanessa _mero Lelrerd

SADE
ey



Anexo 4. Matriz de categorizacion aprioristica o Matriz de Consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢De qué manera la contratacion electronica
incide en los derechos fundamentales del
consumidor, Tarapoto 2019-20207

Problemas especificos:

¢ Cual es el niumero de reclamos recibidos por
Indecopi por el incumplimiento o malestar
generado a los consumidores que versen
sobre contratos electronicos en la ciudad de
Tarapoto durante los afios 2018 y 2020?

¢Como se desarrolla la contratacion
electronica como instrumento de consumo y
qué dificultades representa su utilizacién en la
legislacion comparada?

¢Cuadles son los principales factores que
ocasionan reclamos por parte de los
consurpidores en cuanto a la contratacion
electronica?

Objetivo general:

Analizar la contratacién electrénica y su incidencia en los derechos fundamentales del
consumidor

Objetivos especificos:

Identificar mediante una guia de observacion el numero de reclamos presentadoes ante INDECOPI
— Tarapoto periodo 2019 y 2020 por deficiencias en contratos electronicos.

Conocer la contratacién electronica como instrumento de consumo y las dificultades que su
utilizacion representa en la legislacion comparada mediante la utilizacion de una guia de analisis
documental.

Indagar sobre los principales factores que ecasionan reclamos por parte de los consumidores en
cuanto a la contratacién electronica mediante una entrevista a la autoridad competente de Indecopi
de la Oficina Regional de San Martin.

Diserio de investigacién

Teoria de estudio de caso.
Enfoque: cualitativo
Alcance: Basico

Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Escenario: INDECOPI SAN MARTIN Fenémeno
Cuadros de reclamos emitidos por INDECOPI — San Martin | | | 5 contratacién
en materia de idoneidad. electronica.
Derechos
fundamentales del
consumidor.

Técnica

-Analisis

Documental.
-Revision documental.

-Juicio de expertos.

Instrumentos
-Guia de observacion.
-Guia de analisis documental.

-Entrevista a expertos.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
1. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante ?e'mmw }"&WQ m»\, \(n\_mm

Institucion donde labora %MM_MMJLMWMR ja juA.UCLO )d.l? /)qm J(a.'ﬂ,lm 4>amon
Especialidad

Instrumento de evaluacion : Guia de analisis documental para explorar la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional.

Autores del instrumento : Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de analisis documental para explorar la contratacion electrénica como medio para el consumo en el ambito

internacional.

Conocer la contratacion electronica como medio para el consumo en el ambito internacional

Ley o articulo | Pais Definicion Analisis Observacion/ Opinion

¥

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Waldo Sanchez Espinoza

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 09 ¢e_ O 2 del 2022

Sello personal y firma.

b.mcss I\omcro Herrera
Mg.ABOGADA
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombre del informante :Qeﬁumb /HIJ\MI\Q y /kl&lhﬁ \/omnm
) . wbu LN

Institucion donde labora : X & a ﬁq e e 7
’ m n
Especialidad : ISQ mall i 1 47 & -y Sl

Instrumento de evaluacion :Guia de observacion para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electrénicos, 2019 — 2020.
Autores del instrumento - Guadalupe Rios, Rubén; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Guia de obseryacion para enumeracion de reclamos por deficiencias presentadas en contratos electronicos,
2019 — 2020.

RECLAMOS REALIZADOS SOBRE COMPRAS DE EQUIPOS CELULARES EN LA OFICINA DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN - TARAPOTO 2019

N DPTE. OFICINA N° DE RECLAMO NOMBRES Y RAZON SOCIAL REQUERIMIENTO RAZON DE
APELLIDOS DEL DEL RECLAMADO CONCLUSION
RECLAMENTE

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo.

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma.

Tarapoto, 09 de C2 del 2022
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INFORME DE OPINON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombre del informante :“ngnwa /HJUUQ)!O ) )‘mh \'Cum-’)ﬁ()
P : 4] y
3 i bl i

Institucion donde labora ) ;
Especialidad : Sl

> 4
Instrumento de evaluacion - Entrevista a experto sobre los principales factores que ocasionan
reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion electronica.

\

GAR Q(} yuﬁmd«ﬁﬂ

Autores del instrumento - Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Entrevista a experto sobre los principales factores
que ocasionan reclamos por parte de los consumidores en cuanto a la contratacion
electronica.

1.- Considera usted que ha habido un incremento en la adquisicion de un producto o

servicio mediante la contratacion electronica?

2.- (Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

ventajas? Si es asi, ;cudles son?

3.- (Considera usted que adquirir un producto mediante la contratacion electronica tiene

desventajas? Si es asi, /cuales son?

4.- En su experiencia, /cuales creé¢ que son los principales factores que ocasionan el

reclamo de los consumidores al adquirir un producto empleando la contratacion



electronica? (Ejemplo: Debido a la falta de presencialidad, el producto elegido en la

pagina web no es el mismo que el consumidor recibe)

5.- ;(Considera que la normativa actual protege al consumidor de las deficiencias de la

contratacion electronica?, ;Por qué?

6.- ;Considera necesaria la creacion de una norma especifica que regule la contratacion
electronica o, en su defecto, un capitulo al respecto en el Codigo de Proteccion al
consumidor para salvaguardar la seguridad del consumidor? ;Por qué?

Autores: Guadalupe Rios, Ruben; Espinoza Sanchez, Asencio Waldo

PROMEDIO DE VALORACION:
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS COMPLETA

Siendo las 12:00 horas del 09/09/2022, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis Completa titulada: "La contratacion electrénica y su
incidencia en los derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 - 2020,
presentado por los autores ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO, GUADALUPE RIOS
RUBEN estudiantes de la escuela profesional de DERECHO.

Concluido el acto de exposicién y defensa de Tesis Completa, el jurado luego de la

deliberacion sobre la sustentacion, dictaminé:

Autor Dictamen
RUBEN GUADALUPE RIOS Excelencia
Firmado digitalmente por: CARCESAR el Firmado digitalmente por: PASHANASIAA
30 Sep 2022 12:43:43 el 30 Sep 2022 12:48:56
CESAR EMILIO CARRASCO SILVA AURORA PASHANASI ANDIA
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado digitalmente por: GMENDEZ| el 30
Sep 2022 12:50:05

GESELL EDINSON LEIHGTON MENDEZ
IBANEZ
VOCAL

Cédigo documento Trilce: TRI - 0427350
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FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS COMPLETA

Siendo las 12:00 horas del 09/09/2022, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis Completa titulada: "La contratacion electréonica y su
incidencia en los derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019 - 2020,
presentado por los autores ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO, GUADALUPE RIOS
RUBEN estudiantes de la escuela profesional de DERECHO.

Concluido el acto de exposicién y defensa de Tesis Completa, el jurado luego de la

deliberacion sobre la sustentacion, dictaminé:

Autor Dictamen
WALDO ASENCIO ESPINOZA SANCHEZ Excelencia
Firmado digitalmente por: CARCESAR el Firmado digitalmente por: PASHANASIAA
30 Sep 2022 12:43:43 el 30 Sep 2022 12:48:56
CESAR EMILIO CARRASCO SILVA AURORA PASHANASI ANDIA
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado digitalmente por: GMENDEZI el 30
Sep 2022 12:50:05

GESELL EDINSON LEIHGTON MENDEZ
IBANEZ
VOCAL

Cdédigo documento Trilce: TRI - 0427350
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Nosotros, ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO, GUADALUPE RIOS RUBEN
identificados con DNIs N° 46910848, 46012875, (respectivamente) estudiantes de la
FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES vy de la escuela profesional de DERECHO
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, autorizamos ( X ), no
autorizamos () la divulgacién y comunicacion publica de nuestra Tesis: "La contratacion
electronica y su incidencia en los derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019
- 2020".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

TARAPOTO, 08 de Setiembre del 2022

Apellidos y Nombres del Autor Firma
ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO
DNI: 46910848 Firmado digitalmente por:

WAESPINOZAE el 08-09-

ORCID 0000-0002-2675-1430 2022 20:10:38

GUADALUPE RIOS RUBEN
DNI: 46012875 Firmado digitalmente por:

RGUADALUPE el 08-09-
ORCID 0000-0002-4407-2685

2022 20:16:27

Cdédigo documento Trilce: TRI - 0427354
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SALINAS LEON ROSA ELVIRA, docente de la FACULTAD DE DERECHO Y
HUMANIDADES de la escuela profesional de DERECHO de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis Completa titulada: "La contratacion
electrénica y su incidencia en los derechos fundamentales del consumidor, Tarapoto 2019
- 2020", cuyos autores son ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO, GUADALUPE
RIOS RUBEN, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido,
y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado
sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 08 de Setiembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SALINAS LEON ROSA ELVIRA Firmado digitalmente por:
DNI: 61189898 RESALINASL el 14-09-

2022 21:28:22
ORCID 0000-0003-2442-9146

Caodigo documento Trilce: TRI - 0427351
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, ESPINOZA SANCHEZ WALDO ASENCIO, GUADALUPE RIOS RUBEN
estudiantes de la FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES de la escuela profesional
de DERECHO de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, declaramos
bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafian la Tesis titulada: "La

contratacion electrénica y su incidencia en los derechos fundamentales del consumidor,

Tarapoto 2019 - 2020", es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda

cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos

Firma

RUBEN GUADALUPE RIOS
DNI: 46012875

ORCID 0000-0002-4407-2685

Firmado digitalmente por:
RGUADALUPE el 08-09-
2022 20:16:37

WALDO ASENCIO ESPINOZA SANCHEZ
DNI: 46910848

ORCID 0000-0002-2675-1430

Firmado digitalmente por:
WAESPINOZAE el 08-09-
2022 20:10:43

Caodigo documento Trilce: TRI - 0427353
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