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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar si es necesaria
la regulacion de las plataformas digitales intermediarias para la proteccion de los
derechos del consumidor. Este trabajo se justifica en los diferentes riesgos que tiene
que afrontar el consumidor en las compras online, tales como la publicidad
engafosa, el uso abusivo de los datos personales, falsificaciones, estafas y fraudes
gue se vienen realizando en las diferentes plataformas de venta. El enfoque de esta
investigacion es cualitativo, el disefio aplicado es el de teoria fundamentada, como
instrumento de recoleccion de datos se empled la entrevista semiestructura la cual
estuvo conformada por 10 preguntas, la muestra estuvo compuesta por 5
participantes, y para procesar la informacion se ha utilizado la herramienta
computacional del Atlas ti. Como resultado se obtuvo que en las plataformas si
existe inseguridad juridica, si se ve afectada relacién de consumo y no se realiza
una adecuada verificacién de los datos de los proveedores. Se concluyod si es
necesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias, ya que Ley N°
29571, no protege del todo a los consumidores que realizan sus compras en linea,
puesto que este nuevo sector del comercio expone particularidades y problemas
propios que necesitan una regulacion especial.

Palabras claves: plataformas, regulacion, consumidor, proveedor , comercio.
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Abstract

The general objective of the research is what is to be accomplished by the research
project which is to determine whether the reguation of the digital intermediaries is
necessary in order to protect the consumer rights. This research is justified by the
different risks that the consumer has to face when purchasing online, such as
misleading advertising, the abusive use of personal data, scams, falsifications and
fraud that have been carried out in the different sales platforms. This project is a
qualitative research, the design applied was the grounded theory, the semi-
structured interview was used as a data collection intrument which consisted of ten
questions and the research sample consisted of five participants. To process the
information, Atlas ti was used as a computer program tool. As a result, it does exist
legal uncertainty, the provider-consumer relationship is affected, and a right
verification of the providers data is not carried out. To conclude, it is necessary the
reguation on the digital intermediaries, because the law N° 29571 does not fully
protect the consumers who purchases online, since the new commerce sector

exposes its own particularities and problems that need a special regulation.

Keywords: platforms, regulation, consumer, supplier,trade.
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l. INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion, se abordard como tema de estudio la
regulacion de las plataformas digitales intermediarias para la proteccion de los
derechos del consumidor, por lo que, en adelante, se expondra la aproximacion
tematica tanto a nivel nacional como internacional, la justificacion teodrica,
metodoldgica y practica, también se formularan los problemas y los objetivos de la

investigacion.

Sigmond (2018) indicé que el comercio electrénico es el futuro de las compras ya
gue cada vez son mas las plataformas digitales que se dedican a publicitar la venta
de productos y gracias al internet estan logrado captar gran cantidad de
consumidores, también sefial6 que las compras en linea han cambiado la forma
usual o comun en la que se solia comprar, ya que ahora la mayoria de consumidores
realizan sus compras a través de plataformas digitales donde no se tiene contacto
con el producto y tampoco con el proveedor, lo cual ha generado ciertas ventajas

como desventajas que involucran una serie de riesgos. (p. 372)

Los especialistas de la Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas
(2016) sedalaron que en el Peru dltimamente es usual encontrar plataformas
virtuales que aparentan ser especializadas, y se dedican a publicar avisos en
internet, respecto a venta de diversos productos médicos, donde muchas personas
inescrupulosas que buscan lucrar econdémicamente para su bien personal, se estan
aprovechando de la desesperacion de personas que tienen enfermedades
terminales, contagiosas, problemas con su fisico, entre otras, y estan ofreciendo
medicamentos que curan enfermedades que cientificamente no han sido
comprobadas, que son de dudosa procedencia, y en algunos casos han sido
retirados del mercado por presunta falsificacion, sin embargo se siguen vendiendo

estos productos sin importar las consecuencias y los riesgos que le pueda generar.

Marceda, Vieira, Mendonca, Kudlawicz y Pereira (2020) sefialaron que los

problemas mas reportados por los consumidores que realizan compras de



productos online, basicamente fueron porque los productos que habian pedido
nunca llegaron, porque recibieron productos que adolecian de algun defecto, en
algunos casos los productos entregados al consumidor no eran los que habia
comprado en la plataforma digital, también se detectd que el precio pagado por los
productos fue diferente al que aparece en la plataforma digital, entre otros. (p. 10)

Chow (2020) indicé que el comercio electronico en el ambito internacional se
encuentra en constante crecimiento, ubicando a China y a Estados Unidos, como
los paises donde mas consumismo hay en la plataformas digitales intermediarias
que ofertan productos, también, manifest6 que el comercio electronico esta
afectando los derechos del consumidor, de autor y de propiedad intelectual, en tanto
gue plataformas digitales como Alibaba y Amazon que son sitios virtuales lideres en
el comercio electronico a nivel mundial, estan permitiendo que proveedores
falsificadores de diversos productos ingresen al mercado electrénico a

comercializar sin importar los dafios que se cause. (p. 33)

Justificacion préactica: esta investigacion se centra en estudiar la problematica
persistente en el comercio electrénico, Pérez (2018) sefal6 que en las compras
online existen riesgos que tiene que afrontar el consumidor, tales como la seguridad
de red o plataforma que se utiliza para la compra, riesgos en los pagos, ya que se
manejan varias formas para realizar la cancelacion del producto, se vulnera los
derechos de autor, la desconfianza entre las partes, la falta de informacion referente
a la caracterizacion y originalidad del producto puesto que un cierto porcentaje de

bienes son resultado de una imitacién del producto original. (p. 229)

Manzur, Rojas, Balcazar y Rodriguez (2020) explicaron que el comercio electrénico
ha crecido a través del internet, permitiendo que cada vez se incorporen mas
plataformas digitales que venden una gran diversidad de productos y servicios,
también, indicaron que ante esta situacion los estados no han realizado acciones
gue protejan directamente los derechos de propiedad intelectual y del consumidor,
respecto de problemas como la publicidad engafiosa, el uso abusivo de datos
personales, fraudes, estafas, falsificaciones, etc. (p. 8)



Justificacién tedrica: Lépez (2016) sefialdé que es necesario que el comercio
electronico sea regulado para que de esa manera se pueda frenar los diversos
problemas que ocurren en ese ambito, también indicé que para que funcione esta
regulacion no solo tiene que proceder de los poderes publicos, sino que se necesita
de la existencia de una adecuada autorregulacion y compromiso por parte de las

empresas para que cumplan con las politicas establecidas y la norma. (p. 208)

Reyes (2018) sefialé que la proteccion al consumidor y sus derechos basicos
conexos, se deben proteger en lo mas infimo ya que tienen un reconocimiento
constitucional que protege el derecho a la salud y a la seguridad, asimismo, indic
que el estado estd obligado a garantizar el derecho de proteccion a los
consumidores, empleando procedimientos efectivos que protejan sus intereses
econdémicos, y que ante cualquier dafio o perjuicio que se le cause al consumidor,

este sea debidamente indemnizado. (pp. 373-374)

Giova (2017) sefial6é que los consumidores que compran en linea a través de
plataformas digitales cada vez son mas, ya que este mercado les brinda muchas
ventajas y facilidades en el sentido de que no existen barreras ni fronteras para
poder adquirir un producto via online, sin embargo sefial6 que el comercio
electronico también ha tenido ciertas desventajas para el consumidor, que hacen
necesaria e importante la actuacion del estado para solucionar los problemas que
se presentan en las transacciones electrénicas, protegiendo de manera eficaz a los

consumidores. (p. 2)

Justificacidbn metodoldgica: Troncoso y Amaya (2017) manifestaron que la entrevista
es un instrumento de recoleccion de datos que por lo general se usa en estudios de
enfoque cualitativo, esta disefiado para que el entrevistador lo utilice con naturalidad
ya que lo aplicard en un ambiente de conversacion cotidiano con la poblacion

seleccionada. (p. 4)

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que la entrevista es una técnica
que utiliza el investigador, y que se caracteriza por ser intima, abierta y flexible,

también la consideraron como una reunion entre el entrevistado y el entrevistador



para intercambiar informacion acerca de un determinado tema de investigacion,

para ello indicaron que el investigador previamente ha debido seleccionar las

preguntas que va realizar. (p. 460)

Sobre la base de aproximacion tematica presentada se planteé el problema general

y los problemas especificos de la investigacion. El problema general de la

investigacion fue: ¢Es necesaria la regulacion de las plataformas digitales

intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor? Los problemas

especificos de la investigacion fueron los siguientes:

PE1: ¢Se evidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias?
PE2: ¢Se ve afectada la relacién de consumo en las plataformas digitales
intermediarias?
PE3: ¢Se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de los
proveedores que operan mediante las plataformas digitales

intermediarias?

El objetivo general fue determinar si es necesaria la regulaciéon de las plataformas

digitales intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor. Los

objetivos especificos fueron los siguientes:

OEL1: Demostrar si se evidencia la inseguridad juridica en las plataformas
digitales intermediarias.
OEZ2: Verificar si se ve afectada la relacion de consumo en las plataformas
digitales intermediarias.
OE3: Constatar si se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de
los proveedores que operan mediante las plataformas digitales

intermediarias.



I MARCO TEORICO

En este capitulo, se abordara los antecedentes nacionales e internacionales, que
corresponden a trabajos previos realizados sobre la vulneracion de la seguridad
juridica en el rubro del comercio electronico, el perfeccionamiento de la venta de
productos ofertados a través de medios electrénicos, la proteccién al consumidor a
partir de la ley N° 358-05, los contratos electronicos y los derechos del consumidor,
la vulneracion del derecho a la informacion en la compra de bienes, la venta ilegal
de medicamentos y farmacos a través de paginas web y la confianza como un
elemento fundamental en las compras en linea, cada uno de estos trabajos de
investigacion plantea diferentes respuestas a la problemética a fin de dar una
posible solucion, que en el desarrollo de este capitulo se explicara.

Lazaro y Ramirez (2019) desarrollaron un estudio que tuvo como propadsito
determinar de qué forma se vulnera la seguridad juridica en el rubro del comercio
electrénico. Se trat6é de una investigacion analitico sintético, utilizaron como muestra
9 casos correspondientes a diferentes empresas, que infringieron el deber de
idoneidad, la proteccion al consumidor, y el deber de informacion. Como resultado
concluyeron que los aspectos que acrecientan la vulneracién de la seguridad
juridica es la informacién asimétrica donde las partes no manejan la misma data o
informacion, el incumplimiento del deber de idoneidad ya que muchas veces el
consumidor recibia un producto o servicio que no se ajustaba a las caracteristicas
que deberia contener. Recomendaron que es necesario instaurar un marco juridico

que brinde seguridad juridica a los consumidores en el comercio electrénico.

Huancachoque (2018) desarroll6 un estudio que tuvo como finalidad establecer
como se da el perfeccionamiento de la venta de productos y servicios que son
ofertados a través de medios electronicos y de qué manera proteger al consumidor
ante el incumplimiento de las condiciones de oferta. Se tratd de un estudio
cualitativo, utilizo el tipo de muestra no probabilistico para lo cual seleccion6 un

grupo de casos de contratacion electronica en la venta de bienes y servicios por



plataformas digitales que operan a través del internet. Concluyé que el
perfeccionamiento de las ventas electronicas aln no esta regulado en el Pera por
lo que se regira por todo lo dispuesto en el codigo civil, dejando claro que dicho
perfeccionamiento se regira por la teoria de recepcion. Recomendo que se deberia

disefiar una normativa especial que regule la contratacion electrénica.

Rivera (2018) desarroll6é un estudio que tuvo como propdsito analizar al si la ley N°
358-05 protege a cabalidad los derechos del consumidor. Su disefio metodologico
fue tedrico doctrinal, ya que la investigacion consultiva se realiz6 en base a
bibliografias referentes al tema de investigacion. Como resultado concluyd que la
ley N° 358-05 no esta cumpliendo con la finalidad para la cual fue creada, puesto
que los consumidores desconocian sus derechos, por lo que era importante
educarlos a través de programas especializados, informales acerca de los
procedimientos a seguir para defender sus derechos, y fortalecer el acceso a la
informacion. Recomendo que se le deberia brindar mayor informacion al consumidor
sobre los proveedores y se debe fortalecer la proteccion de los intereses juridicos

de los consumidores.

Vasquez (2018) desarroll6 un estudio que tuvo como finalidad analizar si los
contratos electronicos vulneran los derechos del consumidor en el distrito de los
olivos 2018. Se trat6 de un estudio cualitativo, el disefio que usé fue de teoria
fundamentada, el tipo de muestra fue no probabilistico en la cual seleccion6 a 10
abogados especialistas en materia de derecho del consumidor, con experiencia no
menor de 3 afios y el instrumento para la recoleccion de datos fue la entrevista.
Concluyé que la Ley N° 29571 no protege a los consumidores en las compras que
se realizan a través del comercio electronico ya que a la actualidad no se incluye
ningun articulo respecto a su regulacion, que establezcan los términos y condiciones
de la negociacion en las tiendas virtuales. Recomendd que a futuro se deberia

contar con un marco juridico que regule la contratacion electronica.



Soto (2017) desarrollé un estudio que tuvo como propdsito determinar la afectacion
de la proteccién al consumidor ante la vulneracion del derecho a la informacion en
la compra de bienes o servicios de alimentos en el distrito de San Isidro. Se traté de
un estudio cualitativo, el disefio que usé fue el de teoria fundamentada, el tipo de
muestra fue no probabilistico en la cual seleccion6 a 6 funcionarios publicos que
laboran en la Municipalidad de San isidro, 3 especialistas en materia de derecho del
consumidor y 3 resoluciones ligadas al tema de investigacion, el instrumento para
la recoleccion de datos fue la entrevista y el analisis del registro documental.
Concluyo6 que, si se esta vulnerando el derecho de informacion ya que no se le esta
preveendo la informacién adecuada al consumidor, se utiliza informaciéon con
muchos tecnicismos y vaguedad. Recomendd que Indecopi deberia realizar una

fiscalizacion exhaustiva, a fin de brindar mayor proteccion al consumidor.

Ayala (2017) desarroll6 un estudio que tuvo como finalidad determinar si resulta
necesario implementar dentro del ordenamiento juridico peruano normas que
protejan al consumidor frente al desarrollo del comercio electronico. El disefio de su
investigacion fue documental analizé informacién nacional y extranjera conexa a los
derechos del consumidor ante el desarrollo del comercio electronico. Concluyé que
es necesario fortalecer los 6rganos existentes y que se les de las facultades para
conocer y perseguir los atentados contra los derechos del consumidor, crear
mecanismos que solucionen las controversias entre proveedores y consumidores,
se estimule el desarrollo de los codigos de conducta, la autorregulacion y se
promuevan los programas de educacion para con los consumidores. Recomendd
que las empresas que venden por Internet deberian publicar informacion clara, tener
cadigos de conducta, ser vigilantes de sus reglas, y no esperar que el Estado legisle

en todos los ambitos.

Arrieta, Marun y Sayas (2018) desarrollaron un estudio que tuvo como propoésito
analizar las barreras de la proteccion efectiva de los derechos del consumidor en el
Caribe, para este estudio utilizaron el método de investigacion mixta, en la muestra

seleccionaron a 1489 personas entre los 16 y 65 afios, el instrumento fue la



encuesta la misma que se realizO en base a la categoria analitica de la
vulnerabilidad juridica de los derechos del consumidor. Concluyeron que una de las
barreras se cimienta en el desconocimiento de los derechos por parte del
consumidor, y que se puede ver agravada por el nivel de educacion de las personas
y el nivel de ingresos. Recomendaron que ante dicha problematica se debe poner
en practica estrategias como campafas informativas, fortalecer la educacion y

promocionar los derechos.

Sayas y Medina (2016) desarrollaron un estudio que tuvo como finalidad analizar si
las herramientas normativas realmente protegen los derechos de los consumidores
ante situaciones de riesgo o peligro al que pudieran estar expuestos. En la parte
metodoldgica sefalaron que el trabajo de investigaciéon pertenece al informe de un
proyecto en proceso, concluyeron que las facultades jurisdiccionales que se le
otorgan a la superintendencia de industria y comercio se realizan con el propésito
de cumplir con los principios constitucionales y efectivizar la proteccién de los

derechos de los consumidores.

Lépez (2018) desarrollé un estudio que tuvo como objetivo analizar si la decision de
eleccion de los consumidores se encontraba viciada en el &mbito publicitario en la
venta de productos, en la parte metodolégica aplicaron un estudio de caso
interdisciplinar, para ello analizaron doctrina juridica referente publicidad, derecho
de informacién y de veracidad constitucional. Concluy6 que la publicidad engafiosa
induce a error a quien recepciona la informacién, tal es asi que se ha convertido en
una de las mas grandes amenazas de los mercados, puesto que ha logrado atentar
contra los derechos del consumidor viciando el comportamiento de los

consumidores potenciales.

Catalan, et Al. (2016) desarrollaron un estudio que tuvo como proposito dar a
conocer la problematica sobre la venta ilegal de medicamentos y farmacos a traves
de paginas web y destacar el funcionamiento del proyecto Fakeshare. Este estudio

se basoé en las 1100 investigaciones sobre venta ilegal de medicinas en internet



durante el periodo de 2012 al 2015, en la republica de Espafia. Concluyeron que
para que el proyecto Fakeshare funcione correctamente es importante que los entes
publicos y privados ayuden a concientizar a la poblacion sobre la problematica,
dandoles a conocer los diferentes riesgos que implica realizar la compra de

mercancias ilicitas.

Sanchez y Montoya (2016) desarrollaron un estudio que tuvo como finalidad
demostrar como los consumidores sienten menos temor y mas inclinacion para
realizar las compras por medios electronicos, este estudio fue de enfoque
cualitativo, el tipo de investigacion fue exploratorio, el instrumento que usaron fue la
encuesta la cual fue aplicada a 500 personas. Concluyeron que si es importante la
confianza ya que es un elemento favorecedor y otros factores mas influyentes en
ella son la reputacion del proveedor, su asociacion, el riesgo que se halla percibido,
la privacidad de los datos ingresados, la seguridad en la transaccion que se va

realizar y el género del comprador.

Por otro lado, se abordara las principales teorias en las cuales se respalda esta
investigacion, dentro de ello se ha considerado la constitucion politica del Perd,
como la maxima norma que garantiza los derechos del consumidor, el codigo de
proteccion al consumidor, estudios relevantes y legislacibn comparada, en esta
seccién, también se desarrollaran las categorias tales como la inseguridad juridica,

la relacién de consumo y la adecuada verificacion de los datos de los proveedores.

Los congresistas de la Republica (1993) promulgaron la constitucion politica del
Perd, la misma que en su articulo 65° manifestd que el estado protege al consumidor
salvaguardando sus intereses, y para efectivizar esa protecciébn garantiza el
derecho a la informacién acerca de los bienes y servicios que se pueden adquirir en
un mercado. Enfatizando que también velara por la salud y la seguridad de la
ciudadania haciendo frente a cualquier problemética que ponga en peligro o riesgo
a los consumidores. (p. 120)



Los congresistas de la republica del Pert (2010) promulgaron la ley N° 29571, la
misma que en su articulo Il del titulo preliminar sefial6 que esta ley fue creada con
la finalidad de que los consumidores puedan acceder a los productos y servicios
idéneos, y que en adelante gocen de derechos y mecanismos eficaces que protejan
y favorezcan al consumidor ante cualquier probleméatica, aunado a ello con este
codigo se pretendid reducir la asimetria informativa y eliminar las practicas que

afectan los intereses del consumidor.

Los congresistas de la Republica del Pert (2008) promulgaron el decreto legislativo
N° 1044 el mismo que en su articulo | sefiala que fue creado con la finalidad de
reprimir cualquier acto o conducta de competencia desleal que concurran ya sea de

manera directa o indirecta en los mercados.

Los legisladores de la Republica de Espafa (2014) modificaron la ley de proteccion al
consumidor a través de la ley 3/2014, la misma que en su articulo 1° manifesté que
fue creada con la finalidad de regular la contratacion electronica sobre todo la
compraventa de productos y servicios, estableciendo un régimen sancionatorio,
obligaciones, y responsabilidades con las que deberdn cumplir todos los espacios
virtuales que actian como intermediarios esto a fin de brindar mayor proteccion y

seguridad juridica al consumidor.

Los legisladores de la Republica de México (2018) promulgaron la ley NMX-COE-
001-SCFI-2018, norma que tiene como finalidad reformar la ley federal de
proteccién del consumidor a fin de requerir a los comerciantes que realizan ventas
en linea, cumplan con las nuevas reglas dispuestas tales como fortalecer la
seguridad, claridad de informacion sobre el producto, emitir un comprobante de
pago y ajustarse a las condiciones establecidas en los diferentes aspectos
regulados, ya esto brindara mayor proteccion a los consumidores en este ambito y

acrecentara el comercio electronico.

Los especialistas de la junta de comercio y desarrollo de las naciones unidas (2015)

sefalaron que la proteccion al consumidor tiene como finalidad enmendar los
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desequilibrios que puedan existir entre las diversas empresas y los consumidores
en todos los ambitos comerciales, recalcando que uno de los sectores que mas ha
crecido es el comercio electronico, sin embargo ello ha traido consigo una serie de
problemas, entre ellas estan las actividades fraudulentas, engafiosas, que
provienen de parte de los proveedores, ante ello consideraron que la legislacion
de proteccion al consumidor se deberia indicar de manera especifica los derechos
del consumidor, obligaciones de los proveedores y las practicas institucionales que
deben primar en Internet, esto con la finalidad de limitar las conductas ilicitas y
generar regimenes de autorregulacion. (p. 10)

Alvears (2016) indic6 que en el ambito comercial existen asimetrias en las
relaciones de consumo, las cuales deben ser corregidas generando una igualdad
entre las partes. Tal es asi, que considera que deberia existir una responsabilidad
por parte del estado para que instauren un marco legal que haga posible que los
consumidores reciban una proteccion eficaz ante los diferentes abusos de los
proveedores, entre ellas la falta de la informacion plenamente veraz, oportuna y
transparente. También sefialo que la libre competencia tiene como finalidad cautelar

el interés de los consumidores en diferentes ambitos del comercio. (pp. 817-820).

Carbajon (2015) manifestd que tras la hiperabundancia de informaciéon comercial
como es la publicidad, la oferta y la demanda en las redes aparecié un nuevo modelo
de negocio que es adoptado por las plataformas intermediarias, las cuales son
empresas que albergan gran cantidad de proveedores que ofrecen una diversidad
productos y servicios que se encuentran a la venta. Son intermediarias porgue su
funcién es otorgarle un espacio virtual en la plataforma a cada proveedor, para que
a diario inserte informacion publicitaria, que le permita dispersar los bienes y
servicios de cualquier indole de tal manera que se facilite la contratacion electrénica

entre el proveedor y el consumidor. (p. 220)

Sanchez y Montoya (2016) sefalaron que la inseguridad juridica se cimienta en el
riesgo percibido al realizar una compra via online basicamente por la falta al deber

de idoneidad, publicidad engafiosa, falta de informacién acerca del producto, falta
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de informacion acerca del proveedor, el cuidado de la privacidad de los datos de los

consumidores, la seguridad en la transaccion, entre otros factores. (p. 178)

Cortes, et Al. (2017) manifestaron que la verificacién de la informacion de los
usuarios en los espacios digitales como las redes sociales, el comercio electrénico
es deficiente, ya que no se interesan por contrastar la legitimidad de la informacion
proporcionada, puesto que todo queda en un simple registro, donde se le solicita al
usuario crear una cuenta indicando sus datos personales como nombre, apellidos,
cuidad, direccion, segun como lo requiera cada pégina en especifico, para lo cual
se llena un formulario de registro indicando la informacion solicitada, luego le
notifican al usuario sobre la creacion de su cuenta y todo queda alli, ya que posterior
a ello, no realizan ninguna verificacién de la informacioén registrada, razén por lo que
se consideran necesario se exija que las plataformas revisen la informacién que les

proporcionan con mayor profundidad. (p. 118)

Jorda y salinas (2015) sefialaron que los proveedores que se dedican a la venta
ilegal de mercancias como las medicinas, productos naturales, entre otros utilizan
el internet como canal de compraventa, ante esta problematica los autores
consideran que es importante la rapida actuacién en la lucha y regulacién contra el
comercio ilegal de productos que ponen en riesgo la vida y la salud de las personas.
Ante ello indicaron que es imprescindible se implementen nuevas herramientas que
puedan combatir y prevenir el trafico de las mercancias ilegales con persecuciones

policiales tanto a nivel nacional como internacional.

Chow (2020) manifestd que el &mbito del comercio electronico, se estd denotando
un alto crecimiento econdémico, sin embargo, este rubro comercial esta afectando
los derechos del consumidor, en tanto que existen proveedores que se crean
perfiles con datos falsos utilizando nombres y direcciones ficticias, con la finalidad
de filtrarse en algunas plataformas digitales para vender diversos productos

falsificados, sin importar el dafio que se le cause a los consumidores, exponiéndolos
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a diferentes riesgos, y como alternativa para erradicar dicha falencia sefal6é que es

necesario se requiera a todos los proveedores la licencia comercial. . (p.33)

Asi mismo, se desarrollara los enfoques conceptuales que estan asociados al tema
de investigacién, el comercio electrénico, la contratacion electronica, la publicidad
engafosa, asimetria de la informacion, e idoneidad de los productos, que en

adelante se desarrollaran paulatinamente.

Herreros (2019) expreso que el déficit normativo en el comercio electronico, reposa
en la necesidad de implementar marcos normativos que sean flexibles, que puedan
adaptarse a los continuos cambios tecnolégicos, que hagan posible el crecimiento
del comercio online y brinden seguridad a los usuarios que participan de esta red
de mercadeo. También, hizo énfasis en que las normas deben ser flexibles porque
en este ambiente comercial los algoritmos que se utilizan cada vez son mas
sofisticados, que se tornan en una preocupacioén porque no se pueden controlar, y
lo mas conveniente para una sociedad es que la legislacion que se implemente

pueda adoptarse a los nuevos retos de la tecnologia. (p. 39)

Sigmund (2018) definié el comercio electronico como aquella compra y venta de
productos y servicios que se realiza a través de diferentes medios electrénicos y/o
tecnolégicos que funcionan por medio del internet, en este nuevo mercado las
transacciones se realizan de manera virtual, asi mismo, sefial6 que existen 3
categorias de comercializacion en el ambito electrénico la primera categoria es la
compra en linea donde los consumidores ordenan un producto y lo pagan a través
del internet, la segunda categoria es de negocio a negocio donde las diferentes
empresas pueden intercambiar los productos y servicios, la tercera categoria se

enfoca en transacciones entre consumidores. (p. 363)

Nieto (2016) sefiald que la contratacion electronica, es la nueva forma contractual
gue ha unido a consumidores y proveedores en los mercados virtuales desde
diferentes plataformas, permitiéndoles comprar y vender productos y servicios, pues

en este tipo de contratacion las partes negocian con mucha facilidad sin importar
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donde se encuentren, ya que el solo consentimiento del consumidor y comprador

trasciende fronteras en los mercados electrénicos. (p. 63)

Zapata y Tejada (2016) sefialaron que la publicidad engafiosa es aquella que induce
a error al consumidor, incluyendo diversos tipos de faltas como el fraude, la mentira,
los vicios que traen consigo los productos y servicios, con la finalidad de atraer al
consumidor para que adquiera un determinado producto o servicio, ante ello
sefalaron que aqui se incluyen todos los tipos de publicidad tanto tradicional como
no tradicional, precisando que es importante trabajar la publicidad respetando los
principios de integridad, veracidad y responsabilidad. (p. 232)

Moreno (2017) indic6 que la asimetria de la informacion, es aquella que se evidencia
cuando el consumidor y el proveedor no portan la misma informacién acerca de las
caracteristicas del producto, diferencias en el precio, sobrecostos al valor real del
producto y servicio que se encuentra en venta, razén por la que se considera que la
asimetria de la informacion es una falla que se encuentra inmersa en los mercados
tanto fisicos como virtuales que inducen a error a los consumidores ya que la

informacion no es clara y suficiente.(p. 4)

Durand (2016) sefial6 que la idoneidad de los productos, consiste en la
correspondencia entre lo que el proveedor publicita y lo que el comprador recibe,
por lo que el proveedor esta obligado a advertir anticipadamente los peligros y
riesgos que puede causar en la salud y la seguridad, por este deber de idoneidad el
vendedor debe garantizar el contenido del producto mostrando cada una de
caracteristicas y/o componentes en el envase, también esta relacionada con

veracidad de la publicidad y la originalidad de los productos. (p. 102)
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1.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

El presente trabajo de investigacion se realiza a partir del enfoque cualitativo.

Hernandez, et Al. (2014), manifestaron que el enfoque cualitativo parte de
realidades que se van a descubrir, construir e interpretar, las cuales variaran segun
su forma y contenido de la muestra que se halla seleccionado, asi mismo indicaron
gue este enfoque se caracteriza porque permite realizar planteamientos abiertos,
no se utiliza la estadistica para efecto de procesar la informacion o los datos, las
investigaciones se realizan en ambientes naturales, se utiliza el método inductivo
donde la aproximacion tematica parte de lo particular a lo general analizando

diversas realidades subjetiva. (p. 10)
En el presente trabajo se utilizara el tipo de investigacion basica.

Quezada (2010) manifestd que el tipo de investigacion basica también es conocida
como investigacion pura o tedrica, que se caracteriza por aportar conocimientos sin
la intencién de que esta sea aplicada de manera inmediata, asimismo sefialé que
este tipo de investigacion tiene como objetivo realizar un aporte a las teorias ya

existentes respecto a al tema de investigacion. (p. 22)
El disefio de investigacién que se aplicara, es el de teoria fundamentada.

Hernandez, et Al. (2014) sefalaron que el disefio de teoria fundamentada tiene
como finalidad desarrollar una teoria nueva basada en datos empiricos, este disefio
no solo se encierra en estudiar trabajos previos y teorias ya existentes sino que le
permiten al investigador ahondar a mayor profundidad la problematica y establecer
un complemento o una nueva teoria que coadyuve a erradicar la problematica
existente, asimismo indicaron que este disefio se aplicara en areas concretas como

por ejemplo las ciencias sociales. (p. 472)

15



3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica

Tabla 1

Categorias, subcategorias y matriz de aprioristica

Categoria Subcategoria  Criterio Criterio Criterio Criterio
1 2 3 4
Inseguridad Riesgos en las Adultera Publicida Asimetria Estafas
juridica en las compras por cion de d de la Gainsbury,
plataformas internet product engafosa informaci Browne vy
digitales de Ramirez, y 0s Lépez on Rockloff,
intermediacion  Jiménez. Chow (2018, Moreno (2019,
Sanchez, (2013, p.150) (2020, p.105) (2017, p.1234).
J. y Montoya, p.2) p.4)
L. (2016, p.
178)
Afectacion de Contratacion Proveed Consumi Producto Mercancia
la relacion de electronica or dor Los de dudosa
consumo en Nieto (2016, p. Cavero Cavero congresis procedenci
las plataformas 64) (2016, (2016, p. tas de la a.
digitales de p. 35) 35) republica Catalan, et
intermediacion promulga Al. (2016,
: Los ron la ley p.5).
congresistas N° 29571.
de la republica (2010.
promulgaron la p,6)
ley N° 29571.
(2010. p,6)
Verificacion Registro de los Identida Registro Antecede Anteceden
sobre los datos proveedores d digital Unico del ntes tes
de los en linea. del contribuy penales. policiales.
proveedores Chow (2020, proveed ente. Tavera, Tavera,
en las 33) or. Robles Ore, y Ore, y
plataformas Santam (2014 p, Maélaga, Malaga,
digitales de aria 219) (2017, p. (2017, p.
intermediacion (2015, 36) 36)
: p.17)
Cortes, et Al
(2017, 126)
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3.3 Escenario de estudio

En esta investigacion el escenario de estudio estd enfocado en estudiar la
problematica que afrontan los consumidores que realizan compras de productos a
través de las plataformas digitales intermediarias, tales como, Mercado libre Peru,
Olx Perd, Amazon, Alibaba, Linio, etc, dentro del escenario de estudio también he
considerado el instituto nacional de defensa de la competencia y de la proteccion
de la propiedad intelectual, como ente protector de los derechos del consumidor,
especialistas en comercio electronico, un proveedor, un consumidor y un abogado

litigante, todos con conocimiento respecto de la problematica de estudio.
3.4 Participantes

Hernandez, et Al. (2014) manifestaron que la muestra en los estudios cualitativos
puede variar en el tiempo, ya que el investigador podria en el futuro tomar en cuenta
nuevas consideraciones, también sefialaron que las muestras mas usadas en estos
estudios son las no probabilisticas, puesto que se le permite al investigador elegir
la poblacion a partir de las caracteristicas que se requiera segun la exigencia de la

investigacion. (p, 386)

En esta investigacibn se ha seleccionado 5 participantes, todos ellos con
conocimiento en la problematica que se esta investigando ya que ello contribuira al
desarrollo de este trabajo. A continuacién, se detallara las caracteristicas de cada

participante.

Se considerd 1 participante que labora en el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, especialista 2 en la
comision de proteccién al consumidor, tiene 3 afios de experiencia en la materia, 1
abogado especialista en derecho penal, con conocimiento sobre la problematica,
con 35 afios de experiencia laboral, se desempefia como docente y abogado
litigante, 1 especialista en administracion y marketing digital que labora como
administrador de su propia empresa, tiene 5 afos de experiencia en la materia, y es
un you tuber que reporta la problematica que ocurre al interno de diversas

plataformas, 1 proveedor, que comercializa en diferentes plataformas digitales, tiene
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7 afnos en el mercado, es comerciante formal y 1 consumidor de diferentes

plataformas digitales intermediarias, con 10 afios consumiendo en este entorno.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Troncoso y Amaya (2017) manifestaron que la entrevista es un instrumento de
recoleccion de datos que por lo general se usa en estudios de enfoque cualitativo,
esta disefiado para que el entrevistador lo utilice con naturalidad ya que lo aplicara
en un ambiente de conversacion cotidiano con la poblacion que él haya

seleccionado. (p. 4)

Hernandez, et Al. (2014) indicaron que la entrevista es una técnica que utiliza el
investigador, y que se caracteriza por ser intima, abierta y flexible, también la
consideraron como una reunién entre el entrevistado y el entrevistador para
intercambiar informacién acerca de un determinado tema de investigacion, para ello
indicaron que el investigador previamente se ha debido seleccionar una serie de

preguntas. (p. 460)

Hernandez, et Al. (2014) manifestaron que la entrevista semiestructurada, consiste
en realizar una guia en base a preguntas respecto al tema de investigacion, lo
importante de este tipo de entrevista es que le permite al investigador realizar o
hacer un pequeiio recuento sobre el tema de estudio, inclusive le da la libertad al
investigador de poder plantear preguntas que surjan en el momento con la finalidad

de profundizar mas la investigacion. (p. 460)

3.6 Procedimientos

Para elaborar este trabajo de investigacion se escogié un problema latente en la
coyuntura actual, relacionado con la normativa juridica existente sobre derecho de
proteccion al consumidor, también se realiz0 la busqueda de articulos cientificos de
revista indexadas que fundamenten el tema de investigacion, esta informacion se
sacO de recursos digitales como scopus, Ebsco Hots, Dialnet, scielo, redalyc y
google académico. Cabe mencionar que estos articulos se han citado tanto en la
parte tematica como en la parte metodoldgica durante el desarrollo del trabajo de

investigacion.
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En lo que se refiere a la recoleccion de informacion, se ha elaborado una ficha de
entrevista considerando cada uno de los criterios, la cual estara constituida por el
titulo de la investigacion, fecha, nombre del entrevistado, profesién u ocupacion,
objetivo del trabajo de investigacion y preguntas relacionadas al tema de

investigacion.

3.7 Rigor cientifico

Hernandez, et Al. (2014), indicaron que para que el investigador realice un trabajo
de calidad, a partir del enfoque cualitativo, debe cumplir con el rigor de la
metodologia de la investigacion, tal es asi que los criterios que evidencian dicho
rigor son la dependencia que se aboca a la confiabilidad cualitativa donde el
investigador tendr4 que suministrar informacién detallada de las teorias, la
credibilidad también conocida como la méaxima validez, aqui el investigador captara
a cabalidad el significado de las diversas experiencias de los participantes, la
transferencia es realizada por el usuario donde calificara si la investigacion es
aplicada a su contexto y la confirmacion se relaciona con la credibilidad tal es asi

que rastrea los datos en su fuente de informacion utilizada.
3.8 Método de andlisis de informacién

Varguillas (2006) indicé para efecto de realizar el analisis de informacion en los
estudios de enfoque cualitativo se recomienda utilizar la herramienta computacional
ATLAS.ti, que permite analizar el contenido de las fuentes de datos como son las
entrevistas, las observaciones en el campo de trabajo, los documentos impresos y
las grabaciones audiovisuales, también sefialé que este programa implica cuatro
etapas: 1) realizar la codificacion de la informacién; 2) seleccionar la informacion de
acuerdo a la categorizacion; 3) realizar la estructuracion de una o mas redes de
relaciones entre las categorias; y 4) establecer la estructuracion de hallazgos o
teorizacion si fuere el caso, e indicd que durante estas etapas, el investigador debe
asumir con la responsabilidad el procesamiento de la informacion, puesto que es el

quien tendra que interpretar lo que se observa, escucha o lee. (p. 75)
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3.9 Aspectos éticos

Timal y Sanchez (2017) sefialaron que es relevante que el investigador cite cada
una de las fuentes de la informacion que utilizd en la elaboracion del trabajo de
investigacion y se evite utilizar las ideas propias de otros autores sin realizar el
respectivo citado, ya que de no hacerlo se consideraria que la informacion es propia
del autor que esta realizando el trabajo de investigacion, pues, esto obedece al
respeto del derecho moral que le pertenece al autor asi como a la prevalencia de la
originalidad de lo que cada autor expresa, asi como también esto coadyuvaria a

evitar se cometa el plagio. (p. 66)

Rodriguez, et Al, (2020) indicaron que el consentimiento informado es un
documento que seréa firmado de manera previa y voluntaria por quienes participaran
en la investigacién, ante ello hizo énfasis en que los participantes no solo deben
expresar su voluntad de querer participar sino que se les pueda dar la posibilidad
de decidir como hacer esa participacion, al respecto destacé que este documento
otorga una garantia a los participantes como al autor de la investigacion ya que le

sera (til para presentar el trabajo. (p. 285)

Arias y Pefiaranda (2015) sefalaron que la ética en la investigacion, se cimienta en
las reglas y normas como por ejemplo los codigos de ética de la investigacion, esto
en atencién a que el investigador debe estar comprometido en su calidad de sujeto
moral ya que las investigaciones se deben fundamentar en principios morales,
también sefialan que la responsabilidad recae sobre el investigador puesto que es
un sujeto auténomo para decidir sobre la informacion que utiliza en su investigacion.
(p. 449)
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V. RESULTADOS y DISCUSION

Tabla 2

Resultados de la categoria 1

Categoria 1: Inseguridad juridica en las plataformas digitales de intermediacion.

P 1: La inseguridad en plataformas como MercadoLibre u OLX es evidente,
puesto que hay incidencia de falsificaciones, publicidad engafiosa, pero también
en plataformas con muchos mas filtros para los vendedores como “Linio”, hay
productos falsificados o carentes de la calidad ofrecida, un ejemplo son los lentes
para sol de la marca “Ray-Ban”. En cuanto a publicidad engafiosa, también hay,
un ejemplo es los “Black Fridays” o “Cybermondays”, asi mismo se evidencia que
en estas plataformas a pesar de que brindan un formato y reglas que debe tener
un anuncio, siempre hay vendedores que buscan algun vacio en las reglas para
poder omitir informacion relevante razén por la que considera que las plataformas

como marketplaces si necesitan ser reguladas.

P 2: El comercio en plataformas digitales facilita situaciones como las
falsificaciones, estafas y publicidad engafiosa debido a la distancia fisica que
existe entre el consumidor y el proveedor, y la posibilidad de no identificar
correctamente a este, hace menos riesgoso para un mal proveedor recibir una
sancion. Asi mismo en el entorno digital, la facilidad para ocultar informacion es
mayor, debido a que no se cuenta con la visibilidad el producto a adquirir. En
consideracion a ello si bien la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, brinda un marco genérico que resulta aplicable a cualquier
manifestacion de relacion de consumo, lo cierto es que los medios digitales tienen
sus propias particularidades, y exponen problemas propios razén por la que si

deberia existir una norma que regule este sector del comercio.

P 3: En las diferentes plataformas intermediarias que venden productos, se
observa mucha inseguridad, porque hay proveedores que venden productos

haciendo uso de la publicidad engafiosa como por ejemplo “el batido natural de
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maca negra’ donde el Dr. Angel Brefia aducia que este producto previene
el coronavirus, lo que también ocurre con otros medicamentos con propiedades
milagrosas, venden productos falsificados, imitaciones, algunos proveedores se
crean perfiles falsos y aprovechan estos medios para cometer delitos como
estafas, fraudes, y lo hacen precisamente porque no hay un responsable directo
ya que cualquiera puede crear una cuenta tomando los datos de otra persona
natural o juridica, en vista de ello si es necesaria la regulacion de las plataformas
digitales, ya que a la actualidad se estan vulnerando de diferentes maneras los

derechos del consumidor en ese ambito del comercio.

P 4: Si hay incidencia de proveedores que se dedican a estafar, a vender
productos falsificados, inclusive no muestran sus verdaderas caracteristicas del
producto tal es asi que en la publicidad ofrecen un producto altamente calificado,
sin embargo, cuando el consumidor recibe lo que ha comprado no siempre
coincide con el producto ofrecido, es por ello que si es necesario que se regulen
las plataformas digitales intermediarias para que de esa manera se pueda tener
las reglas claras en el comercio electrénico, y por consiguiente se pueda frenar

las diferentes irregularidades que ocurren en proceso de compra.

P 5: En las plataformas digitales intermediarias si hay incidencia de falsificacion
de productos donde algunos proveedores no brindan informacion adecuada, a
veces no cumplen con las condiciones que publicitan, cometen estafas, fraudes
ya que en varias ocasiones se han seguido casos por estos delitos, donde
muchos consumidores han salido perdiendo su dinero porque no se ha logrado
identificar al proveedor, y esto ha ocurrido precisamente porque no se podido dar
con la verdadera identidad de los proveedores. Es por ello que, si es necesaria la
regulacion, sobre todo para llevar un mejor control en las ventas que se realizan
a través de estos medios digitales, ya que al interno ocurren problemas muy
particulares que no son suplidos por otras normas, y muchos aspectos han

guedado en el vacio.
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Tabla 3

Resultados de la categoria 2

Categoria 2: Afectacion de la relacién de consumo en las plataformas digitales

de intermediacion.

P 1: Si se ve afectada la relacion de consumo, pues lamentablemente en el caso
de Peru los consumidores se han acostumbrado a la informalidad, incluso en las
plataformas digitales no hay un debido proceso de compra, tal es asi que en
algunas ocasiones se cometen fraudes, que por cierto se dan en una menor
cantidad en los “Marketplace”, pero no son nulos como seria lo ideal. También se
ha observado que en los entornos digitales a la fecha no hay control sobre la
venta de mercancias de dudosa procedencia, sobre todo con celulares o con
imitaciones que son las mas dificiles de probar en una plataforma en linea en el
pais, ya que las politicas de devolucion se encuentran muchas veces

condicionadas a tiempos cortos 0 al empaque intacto del producto.

P 2: No se ve afectada la relacién de consumo puesto que existe una tendencia
creciente hacia el comercio electrénico en general debido a la mayor seguridad
gue pueden proveer los propietarios de plataformas de e-commerce hacia sus
usuarios. No obstante, aln hay una brecha de resistencia al empleo de estas
plataformas, y ello en gran medida se debe a la desconfianza propia de la compra
a ciegas. Sin embargo, si es necesario que exista un monitoreo de estas
plataformas para impedir la comercializacion de productos manifiestamente
ilegales, en cuyo caso, debera ser el propio duefio de la plataforma quien debe
encargarse de ello, también se requerira la actuacion de la autoridad del estado
para declarar la ilicitud de un producto, y poder bloquear en las plataformas la

continuacion del comercio de dichos productos.

P 3: Si se ve afectada la relacion de consumo debido a que el consumidor no
conoce al proveedor, y tampoco conoce a ciencia cierta las caracteristicas y el

estado del producto, es por ello que muchas veces se ven limitados a creer en la
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informacion que publicitan ya que esta puede o no ser cierta. Asi mismo considera
gue se deberia realizar un mayor control sobre la venta de mercancias de dudosa
procedencia, sobre todo en plataformas intermediarias, ya que estas muchas
veces se prestan para que reducidores de objetos robados, tengan cabida para
comercializar puesto porque no se verifica su procedencia como es el caso de las
cosas usadas, las medicinas, productos médicos que se venden sin registros

sanitarios que podrian causar dafio.

P 4: Larelacién de consumo no siempre se ve afectada porque hay consumidores
gue si estdn conformes con los productos que compran ya que han cumplido con
sSus expectativas y vuelven a seguir comprando. Asi como también hay casos
donde los consumidores estan disconformes con las compras que han realizado,
porque talvez le compraron a un mal proveedor que los engafi6 o los estafé.
Considera que si se deberia ejercer un mayor control sobre la venta de
mercancias de dudosa procedencia, puesto que en reiteradas ocasiones algunos
proveedores venden productos de contrabando, productos de venta restringida
como las medicinas, los pirotécnicos entre otros, y continlan comercializando
porque algunas plataformas no se toman la molestia de verificar ni siquiera el

rubro comercial.

P 5: si se ve afectada la relacion de consumo precisamente porgue el consumidor
no tiene contacto directo con el producto, y muchas veces el producto no cumple
con las expectativas que se esperaban. Sumado a ello algunos proveedores se
aprovechan de esta situacion porque saben que no existe el control
correspondiente y que es dificil lograr que se les sancione. También considera
gue deberia haber un mayor control sobre la venta de mercancias de dudosa
procedencia, ya que hoy en dia el comercio electronico es un canal que facilita
la venta de este tipo de mercancias, precisamente porque no existe una
verificacion de los comerciantes que ingresan a vender a estos espacios digitales,
cada proveedor puede vender el producto que quiera y no es fiscalizado por
ningun ente privado ni publico, ya que lo Gnico que importa en este ambito es que

el proveedor venda y pague la comision a la empresa intermediaria.
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Tabla 4

Resultados de la categoria 3

Categoria 3: Verificacion previa sobre los datos de los proveedores en las
plataformas digitales de intermediacion.

P 1: No se realizan una adecuada verificacion de los datos de los proveedores,
un ejemplo claro es el intento de MercadoLibre por querer tener una “blacklist” de
sus compradores y vendedores, para evitar fraudes, pero lo Unico que hacen es
pedir el un numero del documento de identidad y un nimero telefénico, pero esta
informacion jamas es verificada, es por eso que es una gran oportunidad para
gue los delincuentes cometan fraude. Por ello considera que, si es importante
conocer la identidad del proveedor, exigir requisitos como DNI, certificado de
antecedentes policiales, penales, RUC vy licencias en determinadas mercancias
gue es algo que ya lo hace Linio, a excepcion de los antecedentes policiales, en
esta plataforma se exige que los proveedores tengan un RUC, muestren lista de
productos completa con especificaciones y mas documentos de indole personal.

P 2: No necesariamente se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de
los proveedores gracias a una presuncion de veracidad que tienen las
plataformas con sus usuarios vendedores, esto debido a que son ellos quienes
estan en mejor posicion de brindar datos personales auténticos, y que a la par
facilita el flujo comercial. EI comercio electrénico, en general, no debe estar
supeditado a un control previo por parte de las plataformas a través de las cuales
se lleva a cabo ya que ello implicaria desconocer que su flujo normal. Sin
embargo, es importante que el consumidor conozca a qué proveedor esta
adquiriendo sus productos o servicios, puesto que, a efectos de ejercer su
derecho de accion, es necesaria la identificacion del proveedor denunciado y/o

demandado.

P 3: La mayoria de plataformas intermediarias no realizan ninguna verificacion

sobre los datos de los proveedores, solo se limitan a que los usuarios llenen un
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formato que tiene caracter de declaracion jurada, posterior a ello no hay ninguna
verificacion, esto se presta para que proveedores inescrupulosos usen datos de
personas naturales o juridicas con la finalidad de cometer actos ilicitos. Ante ello
si es importante conocer la identidad del proveedor, porque daria seguridad a los
consumidores y si mas adelante se tuviera algun problema con el producto se
podria dirigir de manera directa al proveedor a efecto de realizar algin reclamo.
Asi mismo el hecho de exigir a un proveedor requisitos como el DNI, certificado
de antecedentes policiales, penales, RUC y licencias, efectivamente evitaria las

estafas, y haria posible que los comerciantes se formalicen.

P 4: La verificacion de la data de los proveedores en las plataformas digitales es
deficiente, ya que a la actualidad la mayoria de las plataformas solo piden que se
llene formularios que no son contrastados documentariamente, tanto que se
considera como real todo lo consignado por el proveedor. Ante ello si es
importante conocer la identidad del vendedor puesto que permite saber a quién
se le esta comprando, y a la par brindaria un poco de seguridad en la compra si
se tuviera que presentar algun reclamo. Consideré que el hecho de exigir al
proveedor DNI, certificado de antecedentes policiales, penales, RUC y licencias
en determinadas mercancias es una buena medida puesto que brindaria mayor

seguridad y garantia en las compras a los consumidores.

P 5: No se realiza una una adecuada verificacion sobre los datos de los
proveedores en estas plataformas, puesto que solo les importa asegurarse que
se realice la venta, este accionar de las plataformas es pésimo porque no verifican
a profundidad los datos del proveedor, lo que ha traido como consecuencia que
muchos proveedores creen perfiles falsos para estafar. Ante ello indico que si es
importante conocer la identidad del proveedor y que INDECOPI deberia incidir
presionando a las plataformas para que exijan a los proveedores que cuenten con
una identificacién, caracteristicas de productos, razén social, se les deberia exigir
gue tenga RUC las personas naturales que realizan una actividad comercial, al
igual que las personas juridicas las cuales deben mostrar su constitucion y sus

licencias que hagan saber a los consumidores que son proveedores confiables.
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El presente capitulo tiene como finalidad discutir las coherencias, las
contradicciones de los datos obtenidos de la entrevista aplicada a los 5 participantes
conocedores del problema de estudio de esta investigacion, asi como también se
va comparar y contrastar los resultados con los antecedentes o trabajos previos y

las teorias consignadas en el marco teérico.

Los entrevistados DPH, CSC, ZNN, JPMSL y JABI concuerdan en que si se deberia
regular las plataformas digitales intermediarias, ya que pese a que existe una ley de
proteccion al consumidor y autorregulaciones estas no protegen a cabalidad,
precisamente, porque este rubro implica una nueva forma de contratar y advierte la
concurrencia de problemas especiales de tal manera que, regular este sector del
comercio contribuird a que las ventas se realicen de manera segura, y presionaria
a las plataformas para que fiscalicen a los proveedores que ingresan a sus
plataformas aspecto que coadyuvaria a erradicar la inseguridad juridica existente.

Al respecto las opiniones de los entrevistados discrepan con el estudio realizado por
Ayala (2017) puesto que este considerd que no se deberia esperar a que el Estado
legisle todos los ambitos del comercio, sin embargo si respalda que se deberian
fortalecer los 6rganos dandoles facultades para conocer y perseguir los atentados
contra los derechos del consumidor, crear mecanismos que solucionen las
controversias entre proveedores y consumidores, se estimule el desarrollo de los
codigos de conducta, autorregulacion y se promuevan programas de educacién
para con los consumidores. Los entrevistados distan de la opinidon de este autor,
puesto que todas las plataformas se autorregulan, sin embargo, estas no tienen esa
voluntad propia de cumplir con las reglas que ellas mismas establecen, razén por la
que consideran necesaria la existencia una norma que presione a las plataformas

digitales para que cumplan con brindar mayor proteccién a los consumidores.

Las opiniones de los entrevistados coinciden con la teoria de los especialistas de la
junta de comercio y desarrollo (2015) puesto que, consideraron que ante los
problemas que se vienen manifestando en el rubro del comercio electrénico, entre

ellas las actividades fraudulentas, engafiosas, que provienen de parte de los
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proveedores, es necesario que la legislacion de proteccién al consumidor se amplié,
de tal manera que establezca especificamente los derechos del consumidor, las
obligaciones de los proveedores y las practicas institucionales que deben primar en
Internet, con la finalidad de limitar las conductas ilicitas y de generar regimenes de
autorregulacion por parte de las plataformas.

Considero, que, ante la tendencia de crecimiento del comercio electronico, y la
inseguridad existente en este ambito comercial, si se necesita una regulacion que
establezca las reglas claras y que trabaje en conjunto con politicas publicas y
privadas que hagan mas viable la aplicacion de esta norma. Puesto que a la fecha
se ha visto que a pesar de que las plataformas tienen sus propias reglas y
condiciones la mayoria no las cumplen, tampoco se preocupan por verificar que los
proveedores vendan los productos permitidos por la plataforma y la ley, pareciera
gue solo les interesa recibir las comisiones de las ventas, sin importarles que se
vulneren los derechos del consumidor y que se afecten la libre competencia. Ante
ello, considero que el Per deberia tomar como referencia el avance de paises como
Espafia, México que cuentan con una norma que regula el comercio electrénico y

gue ha aportado en el crecimiento de la economia y la proteccion al consumidor.

Los entrevistados DPH, CSC, ZNN, JPMSL y JABI concuerdan en que si existe
inseguridad juridica en las plataformas digitales, la cual se manifiesta a través de la
venta de productos falsificados, en varias ocasiones no se venden los productos
publicitados porque muestran informacién ajena a su contenido real, hay alta
incidencia de publicidad engafiosa, estafas y fraudes, lo cual es un gran problema
en casi todas las plataformas con o sin filtros de seguridad, y como al utilizar
identidades falsas no se les puede identificar de manera directa a los proveedores
gue realizan estas practicas, se aprovechan de esta situacion porque no se les

puede sancionar.

De la misma manera, coinciden con el estudio realizado por Lazaro y Ramirez
(2019) en el cual sefialaron que se vulnera la seguridad juridica en el rubro del

comercio electrénico, y que los aspectos que acrecientan la vulneracion, son la

29



informacion asimétrica donde las partes no manejan la misma data respecto al
producto que se publicita, existe incumplimiento del deber de idoneidad ya que
muchas veces el consumidor recibe un producto o servicio que no se ajusta a las
caracteristicas que deberia contener, ante esta situacion indicaron que es necesario
instaurar un marco normativo que brinde seguridad juridica a los consumidores en

el comercio electronico.

En el mismo orden de ideas los entrevistados concuerdan con el estudio realizado
por Lopez (2018) en el cual indic6 que en ambito publicitario de la venta de
productos, la decision de eleccidn de los consumidores se encuentra viciada, puesto
que la publicidad engafiosa esta induciendo demasiado en error a quienes
recepcionan la informacion, ya que muchas veces se tiene una falsa percepcion de
la esencia de los productos, tal es asi, que la publicidad engafiosa se ha convertido
en una de las mas grandes amenazas de los mercados que atentan contra los

derechos del consumidor.

En lo referente a la inseguridad juridica los entrevistados coinciden con la teoria de
Chow (2020) puesto que, este autor indico que el &mbito del comercio electrénico
se est4 afectando los derechos del consumidor, en tanto que existen proveedores
gue se crean perfiles con datos falsos utilizando nombres y direcciones ficticias,
realizan estas practicas con el afan de filtrarse en algunas plataformas digitales para
vender diversos productos falsificados, sin importar el dafio que se le cause a los
consumidores, exponiéndolos a diferentes riesgos. Tal es asi que a la primera sefal
de problemas desaparecen y vuelven a crear otra cuenta para seguir delinquiendo,

aspecto que ha incrementado la inseguridad en las plataformas.

Considero que realizar compras a través de medios electronicos, acarrea ciertos
riesgos, que ocurren porque existe ese distanciamiento fisico entre las partes,
aspecto que no le permite principalmente al consumidor saber con certeza si el
producto que estd comprando realmente existe, y si sus caracteristicas coinciden
con lo que exhibe el proveedor en pagina web, o talvez adolece de algun defecto,
incurre en publicidad engafiosa, pues, en conjunto estos son algunos aspectos

hacen que el consumidor pueda ser estafado en las compras que realizan a través
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de estos medios. También es preciso reconocer que el comercio electrénico ha
traido consigo muchas ventajas que le han permitido al consumidor traspasar
fronteras para realizar sus compras, siempre poniendo en practica las

recomendaciones dadas por Indecopi y siendo consumidores diligentes.

Los entrevistado DPH, CSC, ZNN y JABI coinciden en que si se ve afectada la
relacion de consumo porque existen ciertas barreras y limitaciones que le impiden
al consumidor conocer a profundidad un producto, ya que en las plataformas es el
proveedor quien se encuentra en una posicion de dominio, porque es este quien
decide qué tipo informacion mostrar, lo cual pone en desventaja al consumidor
porque en los espacios digitales no se tiene contacto directo con el proveedor y el

producto.

Respecto a la relacibn de consumo el entrevistado JPMSL discrepa con los
anteriores participantes puesto que considera que la relacion de consumo no se ve
afectada ya que en los entornos digitales existen proveedores que, si cumplen con
mostrar informacion veraz, y que una muestra de que no hay afectacion es que el

comercio electrénico es encuentra en una tendencia de crecimiento.

La opinion de los 4 primeros entrevistados coincide con el estudio de Vasquez
(2018) en el cual sefialé que los contratos electrénicos vulneran los derechos del
consumidor, porque los consumidores no obtienen a cabalidad la informacién
respecto a las caracteristicas y al precio final del producto que desean adquirir. Ante
ello considerd que la Ley N° 29571 deberia proteger a los consumidores en las
compras en linea de tal manera que en la normativa referida se deberian establecer
los términos y condiciones de la negociacion en las tiendas por internet.

Los 4 primeros entrevistados coinciden con la teoria de Alvears (2016) en la cual
indic6é que en el &mbito comercial existen asimetrias en las relaciones de consumo,
donde se puede evidenciar los diferentes abusos de los proveedores, entre ellas las
faltas de la informacion plenamente veraz, oportunay transparente, razon por la que
considera necesario que estas falencias sean corregidas generando una igualdad

entre las partes. Asi mismo, incide en que el estado deberia preocuparse por
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instaurar un marco legal que haga posible que los consumidores reciban una

proteccion eficaz en todos los @mbitos del comercio.

Considero que las relaciones de consumo en el ambito digital si estan siendo
afectadas porque no todos los proveedores muestran informacion clara y veraz
respecto a los productos que venden, este aspecto hace que muchos consumidores
realicen compras y no estén conformes, es mas algunos por la cantidad de dinero
invertido en el producto ni siquiera reclaman porque consideran que es engorroso

el proceso de reclamacion y lo dejan como si hada hubiera pasado.

Los entrevistados DPH, CSC, ZNN, JPMSL y JABI coinciden en que si se deberia
llevar un mayor control sobre la venta de mercancia de dudosa procedencia, ya que
a la actualidad se ha evidenciado que las diferentes plataformas no han realizado
esfuerzos por fiscalizar las mercancias que venden sus proveedores, y tampoco
han mostrado mayores esfuerzos por retirar ciertas mercancias de tratamiento

especial que no se deberian vender libremente como es el caso las medicinas.

Los entrevistados concuerdan con el estudio de Catalan, et Al. (2016) en el cual
dieron a conocer que la venta ilegal de medicamentos y farmacos a través de
paginas web, es un gran problema que debe ser combatido urgentemente, estos
autores sefalaron que en Europa se ha implementado un proyecto llamado
Fakeshare que se ha llevado a cabo con el apoyo de entes publicos y privados sin
embargo su buen funcionamiento también obedece a la concientizacion de la

poblacién respecto a la problemaética.

Respecto a la venta de mercancia de dudosa procedencia, los entrevistados
coinciden con la teoria de los Jorda y salinas (2015) en la cual sefialaron que los
proveedores que se dedican a la venta ilegal de mercancias como las medicinas,
productos naturales, entre otros utilizan el internet como canal de compraventa, ante
esta problematica los autores consideran que es importante la rapida actuacion en
la lucha y regulacién contra el comercio ilegal de productos que ponen en riesgo la

vida y la salud de las personas. Ante ello indicaron que es imprescindible se
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implementen nuevas herramientas que puedan combatir y prevenir el trafico de las
mercancias ilegales con persecuciones policiales tanto a nivel nacional como

internacional.

Considero que las diferentes plataformas intermediarias no llevan un control
adecuado sobre la venta de mercancias de dudosa procedencia un claro ejemplo
de ello es la venta de medicinas que las misma plataformas lo prohiben, sin
embargo permiten su venta, lo mismo sucede con productos que son imitaciones,
productos usados, pues, a la fecha no se realiza una fiscalizacion por parte de las
plataformas hacia los proveedores, aspecto que esta generando un perjuicio para

los consumidores y los comerciantes legales.

Los entrevistados DPH, CSC, ZNN y JABI coincidieron en que no se realiza una
adecuada verificacidbn sobre los datos de los proveedores puesto que las
plataformas no contrastan la informaciéon dada por el proveedor, simplemente se
limitan al llenado de un formulario, acto que ha perjudicado directamente a algunos
consumidores ya que existen proveedores que se creen perfiles falsos para cometer
actos delictivos. Razén por la que consideran relevante conocer la identidad del
proveedor, y que se les exija requisitos como DNI, RUC, licencias y antecedentes,
ya que ello permitiria tener un responsable directo ante cualquier probleméatica que
ocurra de tal manera que los consumidores podrian ejercer con mayor facilidad su

derecho de accién ya sea para demandar o denunciar por cualquier desavenencia.

En cuanto a la verificacion de datos de los proveedores el entrevistado JPMSL
discrepa con los anteriores participantes puesto que sefiala que el hecho de que no
se realice una verificacion de los datos de los proveedores se encuentra respaldado
por el principio de presuncion de veracidad, y que en parte esta practica ha
contribuido a que se facilite el comercio electrénico y no se ralentice. Los
entrevistados DPH, CSC, ZNN y JABI discrepan en parte con el estudio que
realizaron Sanchez y Montoya (2017) en el cual sefialaron que la confianza es un
elemento fundamental en las compras que se realizan a través de los canales del
comercio electrénico y otros factores mas influyentes en ella son la reputacion del

proveedor, el riesgo que se halla percibido, la privacidad de los datos ingresado, la
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seguridad en la transaccion que se va realizar y el género del comprador. El punto
de discrepancia indice en que entrevistados consideran que mas que la confianza
y todos los factores estipulados, es necesario conocer la identidad del proveedor
porque ello brindaria mayor seguridad al consumidor y se tendria certeza de la
existencia de la persona con la que se esta contratando, razon por la que consideran
gque es mas importante conocer la identidad de los proveedores que darle

prevalencia a la confianza, porque solo asi se realizarian compras seguras.

Al respecto los 4 primeros entrevistados coinciden la teoria de Cortes, et Al. (2017)
en el cual sefalaron que la verificacion de la informacion de los usuarios en los
espacios digitales como en el comercio electronico es deficiente, ya que las
plataformas que no se interesan por contrastar la legitimidad de la informacién
proporcionada, puesto que todo queda en un simple registro, donde se le solicita al
usuario crear una cuenta indicando sus datos personales como nombre, apellidos,

cuidad, direccion, segun como lo requiera cada pagina en especifico.

Considero que las plataformas digitales no se preocupan por recabar mayor
informacion de los proveedores que ingresan a las plataformas digitales,
simplemente se limitan a creer en la informacién que les proporcionan, lo cual es un
tanto riesgoso porque no se sabe si la informacion es real. Asi mismo, considero
que es de primordial importancia conocer la verdadera identidad del proveedor
porque ello daria certeza de saber a quién se le esta efectuando la compra y si en
adelante se tuviera que hacer algun reclamo se sabria contra quien accionar,
sumado a ello el hecho de exigir requisitos como DNI, RUC, antecedentes y

licencias daran mayor seguridad juridica a las compras en linea.
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V. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en las entrevistas aplicadas a los 5

participantes se tienen las siguientes conclusiones:

Se pudo determinar que si es necesaria la regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor, ya que Ley N°
29571, no protege del todo a los consumidores que realizan sus compras en linea,
puesto que este nuevo sector del comercio expone particularidades y problemas
propios que necesitan una regulacion especial, en la cual se deben incorporar
exigencias hacia las plataformas y los proveedores dentro de las cuales deberian
exigir se identifiqguen de acuerdo a su DNI, que cuenten con un RUC antes de iniciar
sus actividades comerciales, que muestren sus antecedentes penales y policiales,
licencias en determinadas mercancias y una lista completa de productos a la venta,
informacion que deberd estar sujeta a una verificacion por parte de las plataformas
y por parte de la INDECOPI que es el ente protector del consumidor, para de esa

manera contribuir a que las compras en las plataformas digitales sean seguras.

Se pudo demostrar que si existe inseguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias, ya que hay incidencia de adulteracion o falsificacion en diferentes
productos, existe publicidad engafiosa, asimetria de la informacion donde el
proveedor y el consumidor no siempre manejan la misma informacion, estafas por
parte de proveedores que usan direcciones falsas y como es dificil identificarles se
aprovechan de esta situacion porque no se les puede imponer una sancién, estos
son algunos aspectos en cuales se ha materializado la inseguridad juridica que a la
actualidad sigue siendo una problematica latente en plataformas con o sin filtros de

seguridad, lo que ha generado que se vulneren los derechos del consumidor.

Se pudo verificar que la relacion de consumo si se ve afectada en las compras que
se realizan a través de plataformas digitales intermediarias, ya que el consumidor
se ve limitado a creer en la informacion que le proporcionan los proveedores donde
no siempre cumplen con vender productos publicitados, porque lamentablemente

en los espacios digitales no se tiene esa disponibilidad de poder conocer de cerca
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el producto y poder emitir un juicio antes de comprar. Del mismo modo, esta relacion
también se ha visto afectada porque a la fecha las plataformas siguen publicitando
la venta de mercancias de dudosa procedencia, sobre las cuales no se realiza un
adecuado control, lo cual est4 perjudicando directamente a los consumidores

porque adquieren productos riesgosos e ilegales.

Se pudo constatar que no se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de
los proveedores que operan mediante las plataformas digitales intermediarias,
puesto que estas empresas se limitan a solicitar informacion que no es contratada
documentariamente, lo cual se considera riesgoso, porque el hecho de no validar la
informacion de los proveedores se presta para que se realicen actos ilicitos, donde
algunos proveedores se crean perfiles falsos, tomando datos de personas naturales
o0 juridicas con la finalidad de estafar. Razon por la que consideran importante
conocer la identidad real de los proveedores, exigirles requisitos como el DNI,
certificado de antecedentes policiales, penales, RUC vy licencias en determinadas
mercancias ya que ello brindaria mayor seguridad en las compras a los

consumidores y ayudaria a que los comerciantes se formalicen.
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VI. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta las conclusiones a las que se ha llegado en la presente
investigacion, se propone las siguientes recomendaciones con la finalidad brindar

una mayor proteccion a las los consumidores que realizan compras en linea.

Deberian crearse organismos fiscalizadores por parte de Indecopi, la Divindat y las
plataformas digitales para que se encarguen exclusivamente de monitorear y
verificar las publicaciones que se realizan en los espacios virtuales, a fin de que se
pueda identificar a los proveedores que realizan actos que afectan los derechos del
consumidor, y como consecuencia de ello se proceda a dar cuenta a las autoridades
competentes y a las plataformas para bloqueen esos usuarios y les impongan las

sanciones respectivas.

Se deberian implementar proyectos como el Fakeshare europeo en los que
participen entes publicos y privados como los marketplace, ASPEC, Indecopi y
Digemid con la finalidad de concientizar a la poblacion a través de campafas de
difusion masiva, que adviertan la gravedad y los riesgos que acarrea adquirir y
consumir productos de dudosa procedencia.

Indecopi deberia formalizar convenios con las plataformas digitales con la finalidad
de salvaguardar los derechos del consumidor en el entorno digital, y de esa manera
se pueda sancionar y bloquear con mayor facilidad a los usuarios que se dedican a
realizar practicas comerciales engafosas e ilegales tanto a nivel nacional como

internacional.

Se deberia plantear la viabilidad de regular el comercio electronico en general, de
tal manera que se incluya como un titulo mas la ley N° 29571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, la cual debera sefialar como aspectos primordiales la
obligacion de informar las caracteristicas de los productos y servicios, exigir la
identidad del proveedor, licencias, comprobantes de pago, especificar la direccion
del estableciendo del vendedor, sefialar de manera clara los precios, especificar los

procedimientos de devolucion, brindar garantias legales, exigir los medios de pago
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existentes, y establecer un régimen sancionatorio tal como lo han realizado paises

como México y Espania.
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ANEXOS

Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

El entrevistado Joel Alexander Bullon Ingaroca natural de Lima con domicilio en Calle
Ernesto Guevara 335 — Santa Anita Provincia de Lima, Departamento de Lima, con edad
de 34 afos y DNI N® 44374368 y bajo firmante, ha sido INFORMADO
DETALLADAMENTE SOBRE EL ESTUDIO “Regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor” que de forma resumida
es una investigacion que se enfoca en determinar si es necesaria la regulacion de las
plataformas digitales intermediarias, para de esa manera lograr una mejor proteccion de
los derechos del consumidor en la compraventa de productos que se adquieren a través
de ese medio.

Se le ha informado sobre los alcances hallados y los objetivos trazados en el presente
estudio, siendo los principales problemas los siguientes:

» PG: (Es nccesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias
para la proteccion de los derechos del consumidor?

~ PEIl: ;Sc cvidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias?

> PE2: ;Sc ve afectada la relacion de consumo en las plataformas digitales

intermediarias?

PE3: ;Se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores

que operan mediante las plataformas digitales intermediarias?

‘-.(

Asimismo, se le ha informado de que:

sus datos se tratarén de forma confidencial;

su participacion en el estudio es voluntaria:

su consentimiento a participar puede ser retirado en cualquier momento, sin que
esta decision perjudigue el trato que reciba por los sustentantes.

Y VY

He tenido la oportunidad de preguntar sobre mi participacion en ¢l estudio y se me ha
contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

En la fecha 02 de septiembre del afio 2020

e’

ENTREVISTADO
JOFEL ALEXANDER BULLON INGAROCA




NSENTIMIENTO IN

El entrevistado DR. David Paulett Hauyon, natural de Lima con domicilio en la calle costa
azul nro. 157 int.201 Localidad Lima Provincia Lima con edad de 64 afios y DN 43316595
¥ bajo firmante, ha sido INFORMADO DETALLADAMENTE SOBRE EL ESTUDIO
“Regulacion de las platatormas digitales intermediarias para la proteccion de los derechos
del consumidor” que de forma resumida es una investigacion que se enfoca en determinar si
s necesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias para de esa manera
lograr una mejor proteccion de los derechos del consumidor en la compraventa de productos
que se adquicren a través de ese medio.

Se le ha informado sobre los alcances hallados y los objetivos trazados en el presente estudio,
siendo los principales problemas los siguientes:

”

=

PG: ,Es necesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias para
la proteccion de los derechos del consumidor?

PEIL: ;Se evidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias?

PE2: ;Sc ve afectada la relacién de consumo en las plataformas digitales
intermediarias?

PE3: ;Se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores
que operan mediante las plataformas digitales intermediarias?

Asimismo, se le ha informado de que:

# sus datos se trataran de forma confidencial;

» su participacion en el estudio es voluntaria;

» su consentimiento a participar puede ser retirado en cualquier momento, sin que esta
decision perjudique cf trato que reciba por los sustentantes.

He tenido la oportunidad de preguntar sobre mi participacion en el estudio y se me ha
contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

En la fecha 04 de septiembre del afio 2020
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El entrevistado César Saenz Chero natural de Piura con domicilio en El Palmar 201 - El
Golf Provincia Trujillo con edad de 28 afos y DNI 71051769 y bajo firmante, ha sido
INFORMADO DETALLADAMENTE SOBRE EL ESTUDIO “Regulacion de las
plataformas digitales intermedianias para la proteccion de los derechos del consumidor”
que de forma resumida es una investigacion que se enfoca en determinar si es necesaria
la regulacion de las plataformas digitales intermediarias para de csa manera lograr una
mejor proteccion de los derechos del consumidor en la compraventa de productos que se
adquieren a través de ese medio.

Se le ha informado sobre fos alcances hallados y los objetivos trazados en el presente
estudio, siendo los principales problemas los siguientes:

» PG: ;Es necesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias
para la proteccion de los derechos del consumidor?

#» PEl: ;Se evidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias?

» PE2: ;Se ve afectada la relacion de consumo en las plataformas digitales
intermediarias?

» PE3: ;Se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores
que operan mediante las plataformas digitales intermediarias?

Asimismo, se le ha informado de que:

» sus datos se tratardin de forma confidencial;

# su participacion en el estudio es voluntaria;

# su consentimiento a participar puede ser retirado en cualquier momento, sin que
esta decision perjudique el trato que reciba por los sustentantes.

He tenido la oportunidad de preguntar sobre mi participacion en el estudio y se me ha
contestado satisfactoriamente las preguntas que be realizado.

En la fecha 02 de septiembre del afo 2020

@
\

ENTREVISTADO
DNI 71051769
CESAR SAENZ CHERO



CONSENTIMIENT

El entrevistado Jean Pierre Manuel Sinchez Lozano natural de Lima con domicilio en
Calle Santa Rosa 141 San Borja Provincia de Lima, Departamento de Lima, con edad de
29 afios y DNI N°® 47474885 y bajo firmante, ha sido INFORMADO
DETALLADAMENTE SOBRE EL ESTUDIO “Regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para la proteccion de los derechos del comsumidor™ que de forma resumida
€s una investigacion que se enfoca en determinar si es necesaria la regulacion de las
plataformas digitales intermediarias para de esa manera lograr una mejor proteccion de
los derechos del consumidor en la compraventa de praductos que se adquieren a través
de ese medio.

Se¢ le ha informado sobre los alcances hallados y los objetivos trazados en ¢l presente
estudio, siendo los principales problemas los siguientes:

# PG: ;Es necesaria la regulacion de las plataformas digitales intermediarias
para la proteccion de los derechos del consumidor?

» PEIL: ;Se evidencia la inscguridad juridica en las plataformas digitales
intermediarias?

# PE2: ;Se ve afectada la relacion de consumo en las plataformas digitales
intermedianas?

# PE3: ;Se realiza una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores
que operan mediante las plataformas digitales intermediarias?

Asimismo, se le ha informado de que:

# sus datos se trataran de forma confidencial;

7 su participacion en el estudio es voluntaria;

# su consentimiento a participar puede ser retirado en cualquier momento, sin que
esta decision perjudique el trato que reciba por los sustentantes.

He tenido la oportunidad de preguntar sobre mi participacion en el estudio y se me ha
contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

En la fecha 22 de septiembre del afio 2020

7

ENTREVISTADO
JEAN PIERRE MANUEL SANCHEZ LOZANO
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La entrevistada Zoealinda Neira Medra, natoral de Pacaipampa con demacila en Calle Unicn
&M Provinvin Avyabacu, Depurtaments Mum, com edad de 37 afas y DNTN™ 41846607 v
abajo fimmante, e sido INFORMADA DETALLADAMENTE SOBRE EL ESTUIDNG
"R':._'l-ik-.'-.ﬂrrlll e bas p'.llv;.-hr-..ll [[NTE] dl,p.ﬂn}ll-i- laieime d iaiins pais i l.'.ll.ﬂ..l.rl.nl.l.llll i Jud aredipg
dil comsumindor g de fodma resumida e una mvestigacion gue sé enllos en determinar si
es necesans B regulscicn de las pliaformas digiales mtermedianas pam de esa maners
legrar una mejor prodecckin de bos derschos del consumidor en la compravents de prodocios
que s adquieren a través de ese medio.

s b ha ibormado soboe ks alcances halkados v os shpelnveg Urazad o en el presende esiudun,
seenul o los principales prablomas las sigaienies;
¥ P (Es necesaria la regulscidn de las plataformas digitales imbormed arias Para
fa proveccion de bos derechios del consurmd or?
# FEl: j5e ovidencia in inseponadad peridics cf s plstaroimas digiaies
. A
# PEI: ;Sc ve afectada ln relacidn de consumg en las placaformas digivales
inenmediarias?
= PE3: jSe orealizn une adocoada verificacion sobie bos datos de los provesdanes
que operan nesduEnie las platalormes digitales iotemmed mnas?

Asimuseno, e le ha mlomedo de que:

sus dasos s tratardn dc forma confidencial;

U particypacen e el esudsd ox voluntamn,

su consenlimienlo a pariwcipar puede ser retirad o en cualguier momento, sin que esta
decisian penpudiqes ¢ trato que reciba por los sastentanics.

¥y w

He tenido la oportanided de preguntar scbre mi panticipacita en ¢l estudio ¥y ¢ me ha

Conlicalado saiisacloesanec uiu fas Proguidan guad L rCaiiEad e

En la fecha 14 de septiembee del afio 2020

O MW" 41 846607
ZORALINDANEIRANEIRA



Entrevistas

Titulo

FICHA DE ENTREVISTA

del proyvecto de investigacion: Regulacion de las plataformas digitales

intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor.
Fecha: 20/09/2020

Nombre del entrevistado: Joel Alexander Bullon Ingaroca
Ocupacion o profesion: Consumidor Plataformas Digitales

Objetivo del proyecto de investigacion: Precisar si es necesaria la regulacion de las
plataformas digitales intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor,

Preguntas

3.

&Considera usted que es necesaria la regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para repotenciar la proteccién de los derechos del
consumidor y disminuir la inseguridad juridica?

Si, es necesaria la regulacién de las plataformas digitales, ya que a la actualidad
se estan vulnerando de diferentes maneras los derechos del consumidor en este
ambito del comercio porque atin existen ciertos vacios. Tal es asi que en reiteradas
ocasiones s¢ ha visto que algunos proveedores se crean perfiles falsos y
aprovechan estos medios para cometer delitos como estafas, fraudes, v lo hacen
precisamente porque no hay un responsable directo ya que cualquiera puede crear
una cucnta tomando los datos de otra persona natural o juridica, este aspecto no
permite identificar al proveedor responsable y tampoco se puede responsabilizar
a las plaraformas puesto que estas se libran de la responsabilidad por el hecho de
que aducen ser solo intermediarios.

«Se evidencia la inscguridad juridica en las plataformas digitales de
intermedincion?

Si esto queda demostrado cuando ocurren delitos de estafas. fraudes en las
compras en linca, y resulta que los duefios de las plataformas no se hacen
responsables a pesar de que cobran una comision por cada venta gue se realiza,

iConsidera usted que las plataformas digitales de intermediacién realizan
uns adecnada verificacién sobre los datos de los proveedores gque operan y/o
venden a través de estos medios?

Por mayoria de plataformas intermediarias no realizan ninguna verificacion sobre
los datos de los proveedores, solo se limitan a que los usuarios llenen un formato
que tienc cardcter de declaracion jurada, postetior a ello no hay ninguna
verificacion de los datos consignados en dicho formulario, aspecto que se presta



para que algunos provecdores inescrupulosos usen nombres de personas naturales
o juridicas con la finalidad de cometer actos ilicitos, entre ellos ¢l mas conocido
las estafas.

i Considera usted que los proveedores brindan una adecuada informacion
sobre los productos que venden en las plataformas digitales de
intermediacion?

A la fecha muchos proveedores no muestran la informacion real sobre los
preductos que venden, lo que ha generado que cxista ese desequilibrio del
conocimiento acerca del contenido del producto ya que como el consumidor se
encuentra en una posicion dominante solo informa lo que le parece v le muestra
al consumidor informacion incompleta y muchas veces falsa con el afin de sacar

provecho para su bien personal.

&Cree usted que cs de vital importancia conocer la identidad del proveedor
en las plataformas digitales intermediarias?

Si es importante conocer la identidad del proveedor, porque ello daria mavor
seguridad a los consumidores que hacen compras en estos medios, v si mas
adclante se tuviera algin problema con el producto comprado se podria dirigir de
manera directa al proveedor a efecto de realizar algin reclamo, pues el hecho de
conocer la identidad cvitaria la evasion de responsabilidades por parte de los
proveedores que desaparccen cuando hay algan reclamo o problema. Considero
que se deberia implementar politicas de trabajo conjunto entre la autoridad
nacional de proteccion al consumidor y las empresas intermediarias, para que de
esa manera se pueda llevar un mejor control lo gue conllevaria a que realice una
verificacion exhaustiva de la verdadera identidad de los proveedores aspecto que
evitarfa que se esién utilizando direcciones, identidades v datos falsos que no les
correspondan, sin embargo considero que las plataformas deberian preocuparse
minimo por saber quiénes ingresan a vender ¢n sus espacio virtuales.

&Considera usted que la relacion de consumo se ve afectada por el hecho de
que no existe contacto directo entre ¢l proveedor, consumidor y producto?

Si se ve afectada la relacion de consumo debido a que el consumidor no conoce
al proveedor. y tampoco conoce a ciencia cierta las caracteristicas y estado del
producto, es por ello que los consumidores muchas veces se ven limitados a creer
cn la informacion que publicitan ya que esta puede o no ser cierta, lo peor es que
en cstas plataformas exigen ¢l pago previo cosa que pone en desventaja a los
consumidores y cuando el producto llega con algin defectos hay que seguir todo
un proceso pard devolucion, y la mayoria de consumidores prefieren no reclamar
porque la cantidad del dinero que han pagado es pequefia.



7/

Cree usted que en las plataformas digitales intermediarias hay incidencia
de adulteracién de productos, publicidad enganosa v estafas?

En las diferentes plataformas intermediarias que venden productos, se observa
mucha inseguridad porque hay proveedores que venden productos haciendo uso
de Ia publicidad engafiosa como por cjemplo “cl batido natural de maca negra™
donde el Dr. Angel Brefia aducia que la maca previene el coronavirus lo cual es
algo fuera de contexto porque a fecha no existe una medicina comprobada
cientificamente que cure csta enfermedad, como también ocurre con otros
productos como medicamentos con propiedades milagrosas claramente no
verificables, en estas plataformas 1ambién se venden productos falsificados sobre
todo en el caso de las medicinas, en varias ocasiones venden productos que son
imitaciones pero lo hacen pasar como si fuera un producto original con precio
oferta, logrando cstafar a los consumidores con productos que no corresponden.

:Cree usted que los proveedores ofrecen productos de calidad a los
consumidores en las plataformas digitales de intermediacion?

En estos espacios los proveedores no siempre venden productos de calidad tal es
asi que en una ocasion compre zapatillas de marca Nike originales por un precio
rebajado en la plataforma de Mercado Libre, sin embargo, cuando me entregaron
el producto era una imitacion de zapatilla Nike de pésima calidad, pues estas
zapatillas no eran originales lo que demuestra que no cumplen con brindar la
calidad que ofrecen. Como también me ha pasado a veces que he comprado
productos en los que los proveedores si han cumplido con la calidad ofrecida,
inclusive he comparado si coincidia con las caracteristicas ofrecidas y si
cfectivamente cumplen.

+Considera usted que como medida de seguridad es necesario que de manera
previa las empresas intermediarias exijan requisitos a los proveedores comos:
DNI, certificado de antecedentes policiales, penales, Registro Unico del
Contribuyente y licencias en determinadas mercancias?

Considero que exigir a un proveedor requisitos como el DNL certificado de
antecedentes policiales, penales. registro (nico del contribuyente v licencias en
determinados mercancias, si cvitarfa las estafas por parte de proveedores
fantasmas que sc crean perfiles falsos, y a la par haria posible que muchos
comerciantes den un paso & la formalidad asi como también brindaria este medio
comercial mayor confianza v seguridad al realizar una compra, ya que los
proveedores estarian obligados a otorgar un comprobante de pago con el cual
podrian reclamar de manera directa al proveedor ante cualquier problema.



10. ;Usted cree que se deberia ejercer un mayor control en las plataformas
digitales de intermediacién sobre la venta de mercancias de dudosa
procedencia tales como: celulares usados, productos médicos, imitaciones,
ete.?

Considero que si deberia haber un mayor control sobre la venta de mercancias de
dudosa procedencia sobre todo en plataformas intermediarias, ya que estas
muchas veces sc prestan para que reducidores de objetos robados, tengan cabida
para comercializar puesto que no se verifica la procedencia de los productos como
es el caso de las cosas usadas, las medicinas, productos médicos que se venden
sin registros sanitarios que podrian causar daso,

‘ —~

)
FIRMA DECENTREVISTADO
Joel Alexander Bullon Ingaroca
DNI: 44374368




Titulo del proyecto de investigacién: Regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor.

Fecha: 05-09-2020
Nombre del entrevistado: Dr. David Paulett Hauyon
Ocupacion o profesion: Abogado

Objetivo del proyecto de investigacion: Precisar si s necesana la regulacion de las
plataformas digitales intermediarias para la proteccién de los derechos del consumidor.

Preguntas

1.

i Considera usted que es necesaria la regulacién de las plataformas digitales
intermediarias para repotenciar la proteccion de los derechos del
consumidor y disminuir la inseguridad juridica?

Considero que, si es necesaria la regulacion, sobre todo para levar un mejor
control en las ventas que se realizan a través e estos medios digitales, va que al
interno ocurren problemas muy particulares que no son suplidos por otras normas,
¥ atn hay muchos aspectos que han quedado en el vacio.

iSe evidencia Ia inscguridad juridica en las plataformas digitales de
intermediacion?

Logicamente, considero que hay mucha inseguridad en las plataformas digitales
de venta por eso las personas dudan para adquirir productos en linea.

iConsidera usted que las plataformas digitales de intermediacion realizan
una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores que operan y/o
venden a través de estos medios”

Considero que no se realiza una una adecuada verificacion sobre los datos de los
proveedores en eslas plataformas, puesto que solo les importa asegurarse que se
rcalice la venta, este accionar de las plataformas es pésimo porque no verilican a
profundidad los datos del proveedor tanto que no les importa si el consumidor va
poder recibir 0 no ¢l producto, lo que ha traido como consecuencia que muchos
proveedores creen perfiles falsos para estafar, v que varios consumidores se hallan
visto afectados a consecuencia de estos actos.

«Considera usted que los proveedores brindan una adecuada informacion

sobre los productos que venden en las plataformas digitales de
intermediacion?



Algunos proveedores si brindan informacion adecuada sobre los productos que
venden, mientras que otros no, tal ¢s asi, que a veces los productos no cumplen
con las condiciones que publicitan, inclusive no dicen si van a cumplir en el
tiempo establecido de entrega o lo peor nunca llega el producto,

iCree usted que es de vital importancia conocer la identidad del proveedor
en las plataformas digitales intermediarias?

Considero que si es importante conocer la identidad del proveedor y que
INDECOPI deberia incidir presionando a las plataformas digitales intermediarias
para que exijan a los proveedores que cuenten con una identificacion,
caracteristicas de productos. razon social, ya que esto daria seguridad a los
consumidores cn las compras que hacen en las diversas plataformas y si en
adelante tuviera algin problema va poder accionar contra el proveedor directo,

i Considera usted que Ia relacién de consumo se ve afectada por el hecho de
que no existe contacto directo entre el proveedor, consumidor y producto?

Considero que, si se ve afectada la relacion de consumo precisamente porque ¢l
consumidor no tiene contacto directo con el producto, y muchas veces el producto
no cumple con las expectativas que se esperaban. Sumado a ello algunos
proveedores se aprovechan de esta situacion por saben que no existe el control
correspondiente y que es dificil lograr que se les sancione. Esto se visualiza con
varias compras en linea donde no todos los productos tienen especificaciones, y
muchas veces las compras se realizan a ciegas donde el consumidor se deja llevar
por fo que publicita el proveedor.

iCree usted que en las plataformas digitales intermediarias hay incidencia
de adulteracién de productos, publicidad engafiosa y estafas?

En las plataformas digitales intermedianias si hay incidencia de falsificacion de
productos, cometen estafas, fraudes ya que en varias ocasiones se han seguido
casos por estos delitos, donde muchos consumidores han salido perdiendo su
dinero porque no se ha logrado identificar al proveedor, v esto ha ocurrido
precisamente porque no se podido dar con la verdadera identidad de los
proveedores.

iCree usted que los proveedores ofrecen productos de calidad a los
consumidores en las plataformas digitales de intermediacion?

Considero que algunos proveedores si venden productos de calidad tal como lo
publicitan, sin embargo, también existen proveedores que como saben que no se
les puede identificar aprovechan esta situacion para engaiiar a los consumidores,



9.

i Considera usted que como medida de seguridad es necesario que de manera
previa las empresas intermediarias exijan requisitos a los proveedores como:
DNI, certificado de antecedentes policiales, penales, ;Registro Unico del
Contribuyente y licencias en determinadas mercancias?

Considero que para Ia persona natural si es necesario que tenga ruc si realiza una
actividad comercial, al igual que las personas juridicas si deben mostrar su
constitucion ¥ sus licencias que hagan saber a los consumidores que son
proveedores confiables. y que por ende brindan seguridad en la venta de los
productos.

cUsted cree que se deberia ejercer un mayor control en las plataformas
digitales de¢ intermediacién sobre la venta de mercancias de dudosa
procedencia tales como: celulares usados, productos médicos, imitaciones,
ete.?

Por supuesto, si deberia haber un mayor control sobre la venta de mercancias de
dudosa procedencia, ya que hoy en dia el comercio electronico es un canal que
facilita la venta de este tipo de mercancias, precisamente porque no existe una
verificacion de los comerciantes que ingresan a vemder a estos espacios digitales,
cada proveedor pucde vender el producto que quiera y no es fiscalizado por ningtin
ente privado ni publico, ya que Gnico gue importa en este ambito del comercio
electronico es que el proveedor venda y pague la comision a la empresa
intermediaria. Un claro ¢jemplo en estos medios es que no se estd respetando la
venta de ciertas que solo se pueden vender con receta médica, la venta de celulares
usados, la venta de otros productos un tanto dudosos.




FICHA DE ENTREVISTA

Titulo del provecto de investigacion: Regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor.

Fecha: 21/09/2020

Nombre del entrevistado: César Séenz Chero

Ocupacion o profesion: Administracion y marketing digital

Objetivo del proyecto de investigacion: Precisar si es necesaria la regulacion de las
plataformas digitales intermediarias para la proteccion de los derechos del consumidor.

Preguntas

‘-
.

4.

+Considera usted que es necesaria la regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para repotenciar ln proteccion de los derechos del
consumidor y disminuir la inseguridad juridica?

La regulacion de las plataformas como marketplaces necesitan ser reguladas, la
inscgundad en platatormas como MercadoLibre u OLX es evidente.

iSc evidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales de
intermediacién?

Si. se evidencia en los “términos y condiciones™, en muchos casos con clausulas
abusivas que se pueden evidenciar en las multiples denuncias que hay en curso,
esto deja sin proteccion a los consumidores.

iConsidera usted que las plataformas digitales de intermediacion realizan
una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores que operan v/o
venden a través de estos medios?

No, no realizan una adecuada venificacion, un ejemplo claro es el intento de
MercadoLibre por querer tener una “blacklist™ de sus compradores y vendedores,
para evitar fraudes, pero lo tnico que hacen es pedir el un nimero del documento
de identidad y un nimero telefonico, el numero de DNI jamés es verificado, es
Por eso que €s una gran oportunidad para que los delincuentes cometan fraude,

LConsidera usted que los proveedores brindan una adecuada informacion
sobre los producto que venden em las plataformas digitales de
intermediacion?

Depende de cada proveedor, ya que., la plataforma te brinda un formato o disefio,
y reglas que deben lener tu anuncio, calidad de fotos y tamafio, plataformas como



“Linio” tienen un reglamento en ese sentido mas detallado, pero siecmpre hay
vendedores que buscan algln vacio ¢n las reglas para poder omitir informacién
relevante, como las dimensiones, ¢l origen y la autenticidad del producto, y esto
Gltimo es mas dificil de probar.

. iCree usted que es de vital importancia conocer la identidad del proveedor
cn las plataformas digitales intermediarias?

Si, pero solo en las de venia directa, como en las plataformas de “MercadoLibre™
u “OLX", va que estas plataformas no cuentan con un sistema de devoluciones o
un sistema de mayor seguridad al momento de comprar un producto, ¢n cambio
tiendas como “Linio” que también es un Marketplace, brindan un servicio muy
completo de devoluciones al mismo tiempo, cllos mismos se encargan de cobrar
el dinero vy hacer la devolucion del mismo st algo no sale como ¢l consumidor

espera.

. oConsidera usted que Ia relacion de consumo se ve afectada por el hecho de
que no existe contacto directo entre el proveedor, consumidor y producto?

Si, en muchas ocasiones, lamentablemente en ¢l caso de Peri. los consumidores
se han acostumbrado a la informalidad, incluso en las plataformas digitales, no
hay un debido proceso de compra en algunas ocasiones, algunas empresas serias
son las {micas que podrian brindan un servicio postventa de calidad y respetando
los “términos y condiciones™ que ya se establecieron,

. ¢Cree usted que en las plataformas digitales intermediarias hay incidencia

de adulteracion de productos, publicidad engafiosa y cstafas?

En las plataformas de venta directa, como “MercadoLibre™ y “OLX" si, pero
también en plataformas con muchos mag filiros para los vendedores como
“Linio", hay productos falsificados o carentes de la calidad ofrecida, un ¢jemplo
son los lentes para sol de la marca “Ray-Ban™ que tienen falsificaciones en todas
las plataformas digitales. En cuenta a publicidad engafosa, también hay, un
¢jemplo son los “Black Fridays™ o “Cybermondays™, en los dias que simplemente
suben los precios estandares de un producto y le aplican un “descuento” en teoria,
pero resulta siendo el mismo precio o quizi un precio hasta mayor a lo que se ve
de manera normal.

. ¢Cree usted que los proveedores ofrecen productos de calidad a los
consumidores en las plataformas digitales de intermediacion?

Si, muchas veces si, en su mayoria de veces ofrecen la calidad prometida, los
fraudes se dan en una menor cantidad en los “Marketplace™, pero no son nulos
como seria lo ideal.



9. ;Considera usted que como medida de seguridad es necesario que de manera
previa las empresas intermediarias exijan requisitos a los proveedores como:
DNI, certificado de antecedentes policiales, penales, Registro Unico del
Contribuyente y licencias en determinadas mercancias?

Si. eso ya lo hace “Linio™, a excepcion de los antecedentes policiales, pero
considero que el filtro del linio para entrar a vender con ellos ¢s mas riguroso, te
piden muchos requisitos, de los cuales son RUC, Lista de productos completa con
especificaciones y mas documentos de indole personal, por experiencia, los filtros
de “linio" son mejores.

10. ;Usted cree que se deberia ejercer un mayor control en las plataformas
digitales de intermediacién sobre la venta de¢ mercancias de dudosa
procedencia tales como: celulares usados, productos médicos, imitaciones,
ete.”

Si, ya que en estos momentos en ¢l pais no hay control sobre ese tipo de productos,
sobre todo con celulares o con imitaciones, las imitaciones son las mas dificiles
de probar en una plataforma en linca en ¢l pais. ya que las politicas de devolucion
se encuentran muchas veces condicionadas a tiecmpos cortos o al empague intacto

del producto,
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Preguntas

1.

iConsidera usted que es necesaria la regulacién de las plataformas digitales
intermediarias para repotenciar la proteccion de los derechos del
consumidor y disminuir la inseguridad juridica?

En mi opinién, si. Si bien la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, nos brinda un marco genérico que resulta aplicable a cualquier
manifestacion de relacion de consumo, incluyendo a las que se generen en
plataformas digitales, lo cierto es que los medios digitales tienen sus propias
particularidades, y exponen problemas propios, tales como la perfeccion del
contrato entre las partes o la ciberseguridad.

iSe evidencia la inseguridad juridica en las plataformas digitales de
intermediacion?

En mi opinién, no necesariamente. El Cédigo de Proteccion v Defensa del
Consumidor ticne una amplia regulacion que permite que el consumidor pueda
hacer valer sus derechos en las relaciones de consumo entabladas en un ambito
digital. Asi. por ejemplo, si un producto comprado cn linea resulta defectuoso, se
aplicaran las mismas garantias aplicadas a un producto adquirido en una tienda
fisica. Ello, por supuesto, no enerva la posibilidad que existan particularidades
que determinen que en ciertos casos en los que se reguiera algin mecanismo
adicional para hacer valer estos dercchos en los entomnos digitales, tales como los
Libros de Reclamaciones Virtuales.

;Considera usted que las plataformas digitales de intermediacién realizan
una adecuada verificacion sobre los datos de los proveedores que operan y/o
venden a través de estos medios?

En mi opinién, no necesariamente. y ello se da gracias una presuncién de
veracidad que tienen las plataformas de intermediacion con sus usuarios
vendedores, esto es, que se tiene por cierto lo que ellos declaran debido a que estos
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son quienes cstan en mejor posicién de brindar datos personales auténticos. Esto,
a su vez, facilita el flujo comercial, puesto que, de otro modo, implicaria que se
genere todo un procedimiento de validacion de datos personales antes que se
empiece a comercializar en internet, v por tanto, que el comercio electronico se
ralentice.

+Considera usted gque los proveedores brindan una adecuada informacion
sobre los productos que venden en las plataformas digitales de
intermediacion?

En mi opinién, no necesariamente. Como sucede en un entorno fisico, existen
provecdores que pueden tener incentivos para ocultar una u otra informacion, Lo
que sucede es que en un entorno digital, la facilidad para ocultar informacion es
mayor, debido a que no se cuenta con la visibilidad el producto a adquirir. Sin
embargo, poco a poco se han ido creando mayores mecanismos para solicitar v
obtener mas informacion del proveedor, como las preguntas en linea o las
calificaciones del producto por parte de otros usuarios.

¢ Cree usted que es de vital importancia conocer la identidad del proveedor
en las plataformas digitales intermediarias?

En mi opinidn. si. es importante que el consumidor conozea a qué proveedor estd
adquiriendo sus productos o servicios, puesto que, a efectos de ¢jercer su derecho
de accidn, cs necesaria la identificacién del proveedor denunciado vio
demandado,

cConsidera usted que la relacion de consumo se ve afectada por el hecho de
que no existe contacto directo entre ¢l proveedor, consumidor y producto?
En mi opinion, no. Existe una tendencia creciente hacia el comercio electronico
en general debido a la mayor seguridad que pueden proveer los propietarios de
plataformas de e-commerce hacia sus usuarios, No obstante. atin hay una brecha
de resistencia al empleo de estas plataformas, y ello en gran medida se debe a la
desconfianza propia de la compra a ciegas, o por la preferencia de los medios
tradicionales de comercio.

&Cree usted que en las plataformas digitales intermediarias hay incidencia
de adulteracién de productos, publicidad engaiiosa y estafas?

En mi opinién, si, y ello debido a que, en general, el comercio en plataformas
digitales facilita estas situaciones debido a la distancia fisica que existe entre el
consumidor y el proveedor, y la posibilidad de no identificar correclamente a este,
lo cual hace menos riesgoso para un mal proveedor recibir una sancién por
vulnerar los derechos de un consumidor.
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En mi opinién, si, y ello puede ser facilmente advertible por el continuo
incremento del comercio en este tipo de plataformas debido a una mayor
confianza de los consumidores en los productos comercializados a través de cstas.

i Considera usted que como medida de seguridad es necesario que de manern
previa las empresas intermediarias exijan requisitos a los proveedores como:
DNI, certificado de antecedentes policiales, penales, Registro Unico del
Contribuyente y licencias en determinadas mercancias?

En mi opinidn, no considero que el comercio electrénico, en general, deba estar
supeditado a un control previo por parte de las plataformas a través de las cuales
se lleva a cabo. Ello debido a que exigir estas medidas de seguridad implicaria
desconocer que el flujo normal del comercio electrénico trae consigo un
incremento innumerable de proveedores y ofertas a publicarse, lo cual impide. en
la practica, que se pueda realizar un control ex ante. Ademds, establecer un
esténdar en ¢l comercio virtual para verificar quien puede ser proveedor resultaria
ajeno a la realidad comercial ¥ podria resultar incluso poco razonable.

iUsted cree que se deberia cjercer un mayor control en las plataformas
digitales de intermediacién sobre In venta de mercancias de dudosa
procedencia tales como: celulares usados, productos médicos, imitaciones,
ete.?

En mi opinion, si considero necesario ¢l monitoreo de cstas plataformas para
impedir la comercializacion de productos manifiestamente ilegales, en cuyo caso,
debera ser el propio duefio de la plataforma guien debe encargarse de ello. No
obstante, existen en los que se requerird la actuacion de una autoridad del estado
para declarar la ilicitud de un producto, por lo que, solo a partir de ello solicitar la
actuacion de la plataforma para bloquear o impedir la continuacion del comercio
de dichos productos. En estos casos, esa responsabilidad de las plataformas se ve
limitada a la solicitud de dicha autoridad.
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1.

3

;Considera usted gue es necesaria la regulacion de las plataformas digitales
intermediarias para repotenciar la proteceion de los derechos del
consumidor y disminwir la mseguridad joridica™

Considera que %1 es necesane que se regulen las plaiaformaz: digitales
intermedidnas pama que de esa manera sé pueda bener las regias claras en el
comercio  electronico, y por consiguiente se poeda frenar las diferentes
imegulandades gque ocurren en proceso de compra.

:Se evidencia la insepuridad juridica em las plataformas digitales de
intermediacion?

Congsidero que las plataformas de compra en linea & son insepuras porue
permiten que cuglquier proveedor pueda entrar a vender, no exigen reguisitos
rigurosos, ia poca informacion que piden no es contrastada v elio es o que dapie
a que ge cometan actos ilicitos en estos espacios,

;Considera usted que las plataformas digitales de intermediancidn realizan
una adecuada verificacidn sohre los datos de los proveedores aue operan vin
venden a través de estos medios?

Considero que la verificaciin de la data de los provesdores es deficiente, ya que
a la actualidad la mayoria de las plataformas selo piden que se llene formularios
que no son contratad os dodumentaniamente, TARLo que 5¢ COnSMera coma real Todo
lo consignado por el proveedor. Es por ello que proveedores inescropulosos se
aprovechan de csa falencia para tomar los datos de cualquier persona ¥ crear
cuentas,



4. JUonsidera nsted que los provecdoress Drindan una adecoada informacion

sobre los productos que vendem en las  plataformas  digitales de
intermediacion?

Fn fas plataformas intermedianas el proveedor no siempre se brinda Ta
informaciom adecuada respecto a los producios gue se vende, ya que esto quedaa
criterio del propio proveedor. A criledo personal yo como proveedora si doy
informacidn comecta sobre los productos que he puesto en venta, varias veces los
clientes han tenido dudas sobne las caracteristicas del producto, pero ante ello
cuandome contacta el cliente be tenio la oporiunidad de absclver sus mguictudes
siempre respondiendo con la verdad, va que pars mi lo méds importante es ser un
bueno proveedor gque Venden productos confiables v a futuro tener mis clientes

5. pOvee usted ooe ex de vital importancia conocer la identidad del proveedor
en las plataformas digitales intermediarias?

Desde mi punto de vista si es importante conocer la identidad del proveedor ya
que cllo permite saber a quien se le esta comprande, pues esto brindaria un poco
de gegundad en la compra Ya gue s 5¢ luviera que reciamar por algun defectoo
producte se sabria con nombre propio contra que proveedor s va accionar -
dircctamente,

6. ;Considera usted que la relacidn de consumn se ve afectada por el hecho de
fque na existe contacto directa entre el proveedor, consumidor ¥ producto?

La relacidon de consumo no siempre s¢ ve afectada porque hay consamidores que
&l estin conformes con los productos que compran ya que han cumplide con sus
expeclalivas ¥ vuelven a sepuir comprando. As) como lambien hay casos donde
loas consumidores estian disconformes con las compras que han realizado porgue
talvez le compraron a un mal proveedor que los engafio o los estafo,

7. :Cree usted gue en las plataformas digitales intermediarias hay incidencia
de adulteracion de productos, publicidad enganosa v estafas?

En &l comercio si hay incidencia de proveed ores que se dedican a estafar, a vender
productos Falsificados, melsive no muestran sus verdadems caracteristicas del
producto tal es as1 gue en la publcudad alrecen un producto allamente calif el o,
gin cmbargo, cuando el conswmidor recibe lo que ha comprado no siempre
coincide con ¢l producto ofrecido, pero también que existen excelentes
proveedores que se han visto pegudicados justamente por proveedores que se
crean perfles Talsas mam estafae o los eonanmidiores. o gue ha generadn gue ns
denxis proveedores sc vean perjudicados.
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Exsten alpunos provecdons que oo venden productos de calidad va que su
ohjctivn coma comercianies es vender con engafins con la finalidad de sacar
provecho para su bien personal, sm embargo, también hay un buen porcentaje de
provesdores que s1 venden prodoctos de calidad gue cumplen con las
caracteristicas ofrecidas v que cada vez sipuen crecicndo e ol rabro del comercio
electronico.

cLonsidera nsted que como medida de seguridad &% Necesario que de manera
previs las empresas intermediarias exijan requisitos a los provesdores como:
DNI, certificade de antecedentes policiales, penales, ;Registro Unico del
Coatribuyente v Ueencias en determinadas mercancias?

Considern que exagir al proveedor DML, cerlidicado de antecedentes policiales,
penales, Registro Unico del Contribuyente v licencias en  determinadas
mercanciaz es una buena medida puesto que brindaria mayor segundad en las
compras @ los consumidores, contribuinia o que todos los  comerciantes se
formalicen ¥ gue de algona manera se pueda seguir crecer mis en el mundo def .
comercio electrinico detal mancra que todos los proveedores sean confiables que
brind an sepundad v garantia al consumidor.

LUsted eree que se deberia ejercer un mavor coniral en las plataformas
digitates de miermediacon sobre 13 venta de mercancias de dudosa
procedencia tales como: celulares usados, productos médicos, imitaciones,
efe.?

Considero que si se debera eiercer un mivor control sobre la venta demereancias
de dudosa procedencia, puesto que en reiteradas ocasiones algunos proveed ores
venden productos de contrabando, productos de venta resiringida como las
medicinas, los pirotécnicos entre otros, ¥ contindan comercializando  porgoe
algunas plataformas no se toman la molestia de veorificar ni siguiers el rubmo
comercial 1o cual evidenoia gue ng hay control por parte de fas plilalomnas ni por
parte de las autonidades competentes,
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