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RESUMEN

En el mundo actual, el cual cada vez es mas digitalizado, donde todas las actividades econdmicas
ahora se rigen por la virtualidad, lo electronico, etc. La economia se ha visto en la necesidad de
adaptarse a los cambios que responde la sociedad, una sociedad en donde las personas realizan sus
operaciones econdmicas mediante el comercio electrénico, mas ain sabiendo que producto de la
pandemia que hemos vivido producto del Covid-19, se ha hecho realmente necesario el e-
commerce 0 comercio electronico. Las personas han conocido que el e-commerce trae consigo una
variedad de facilidades y ventajas al momento de adquirir bienes y servicios. El derecho al
arrepentimiento, un mecanismo legal que puede ser efectuado por los consumidores, pero que trae
muchos problemas consigo si no es regulado y aplicado de manera correcta, debido a que tal y
como lo han planteado algunos paises, es totalmente perjudicial para los operadores econdmicos
de las transacciones comerciales que conllevan el e-commerce, debiendo realizarse cambios
sustanciales para una correcta regulacion y aplicacion del derecho al arrepentimiento, por una que
se adecue mas a nuestra realidad nacional, una que tenga en cuenta todas las variables sociales y
econdmicas que responderian ante la incorporacion del derecho al arrepentimiento a nuestro

ordenamiento juridico peruano.

Palabras claves: E-commerce, Economia, Bienes y servicios, derecho al arrepentimiento,

Consumidores
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ABSTRACT

In today's world, which is increasingly digitized, where all economic activities are now governed
by virtuality, the electronic, etc. The economy has seen the need to adapt to the changes that society
responds, a company in which people conduct their economic operations through electronic
commerce, even more knowing that the product of the pandemic we have experienced from the
Covid-19, e-commerce or e-commerce has become really necessary. People have learned that e-
commerce brings with it a variety of facilities and advantages when purchasing goods and services.
The right to repent, a legal mechanism that can be effected by consumers, but that brings many
problems with it if it is not properly regulated and applied, because as some countries have put it,
is totally detrimental to economic operators of commercial transactions involving e-commerce,
substantial changes must be made for proper regulation and enforcement of the right to repent, for
one that suits more to our national reality, one that takes into account all the social and economic
variables that would respond to the incorporation of the right to repent into our Peruvian legal

system.

Key words: E-commerce, Economics, Goods and services, right to repent, Consumers
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INTRODUCCION

El e-commerce o comercio electronico ha tenido su apogeo en la pandemia producido por el Covid-
19, por la coyuntura social en la cual se encontraba el mundo, todas las personas se vieron
obligados a realizar sus operaciones econémicas electronicamente, es decir, dejando de lado el
comercio convencional, abriendo paso al e-commerce o comercio electronico. Si bien el comercio
electrdnico ya viene desarrollandose desde hace afios, es innegable que producto de la pandemia,
el e-commerce ha tomado un papel fundamental y hoy en dia, un mundo que ha superado la
pandemia, aun el e-commerce se mantiene con una fuerte vigencia.

Es por ello que el derecho ha tenido que adecuarse a los cambios del mundo actual. EIl derecho
evoluciona al igual que la realidad y las necesidades de la sociedad, respondiendo al e-commerce
tanto a nivel nacional como internacional, formandose asi el derecho al arrepentimiento en varios
paises en respuesta de la necesidad de regular las conductas que acarrea el e-commerce 0 comercio
electrénico. Ahora bien, en varios paises se ha incorporado el derecho al arrepentimiento, pero no
de la forma adecuada, es decir, un derecho arrepentimiento que puede ser aprovechado para
acciones negativas.

Obsérvese entonces, que producto de la posible incorporacion del derecho al arrepentimiento al e-
commerce, los operadores econémicos se veran inmersos en una situacion por la cual tendran que
alterar su conducta en el mercado econémico, llegando a ser los mas perjudicados entre otros, los
mismos consumidores si es que no se aplica y regula de una forma razonable y proporcional.
Entonces, la propuesta normativa del derecho al arrepentimiento en realidad debe se debe llevar a

cabo analizado totalmente todas las variables.
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El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo proponer la incorporacion del
derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad de procurar la seguridad juridica en los
contratos electronicos (e-commerce) a los consumidores, asi como también, analizar el impacto
del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econdmicos, empresas privadas y personas
naturales, asi como también, su influencia en el comportamiento del mercado del e-commerce,
también, analizar los efectos de la incorporacion del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos,
deberes y derechos de las partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion
electrdnica (e-commerce)

La presente investigacion se desarrollara en cuatro capitulos; en primer lugar, identificando
la problemética, las hipotesis, objetivos, delimitaciones del presente trabajo de investigacion; en
el segundo capitulo, pasaremos a desarrollar el marco tedrico, los conceptos pertinentes y los
antecedentes del trabajo de investigacion; el tercer capitulo, la metodologia que se usé para llevar
a cabo el presente trabajo exitosamente; para finalmente terminar con el quinto capitulo, en el cual
manifestaremos las conclusiones del presente trabajo de investigaciones y las recomendaciones

pertinentes para un desarrollo 6ptimo de la presente tesis aplicada a la practica profesional.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO, Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento y delimitacion del problema

El e-commerce o comercio electrénico ha tenido un crecimiento innumerable, ello lo
pudimos apreciar especialmente a raiz de la pandemia producida por el covid-19, debido a que,
como consecuencia de ello, la economia ya las transacciones comerciales tuvieron que cambiar y
adecuarse a las necesidades de la sociedad, es asi que el comercio convencional, las tracciones que
se realizaban de forma presencial o con trato directo tuvieron que cambiar en su mayoria un
comercio electrénico. Desde inicios de la pandemia, el e-commerce ha tomado mas fuerza hasta
la actualidad, convirtiéndose en el canal mas accesible y eficiente al momento de realizar las
transacciones comerciales o adquirir bienes y servicios.

Como respuesta a ello, el Indecopi elabor6é una propuesta normativa que presentd el afio
2021, en el que, entre otras propuestas, presentd la incorporacién del derecho al arrepentimiento
al e-commerce, un documento normativo que realmente no tuvo el analisis correcto para prever
las reales consecuencias y efectos que podria acarrear su presencia en nuestro ordenamiento
juridico, puesto que tal y como lo plantea el Indecopi, deja en gran desproteccién a las empresas
privadas, siendo las més afectadas las MYPES.

En general, todos los sujetos intervinientes de las relaciones econdmicas en las cuales esta
inmersa el e-commerce se verian afectados, ya que el derecho al arrepentimiento tal cual lo plantea
el Indecopi alteraria el comportamiento del mercado totalmente, puesto que los actores principales
se verian obligados a responder a tal reforma, las empresas optaran por un comportamiento de
prevencion que al final afectara a los propios consumidores, consumidores que el propio Indecopi

piensa proteger en sus derechos con la propuesta normativa planteada por ellos.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢Realmente otorgaré seguridad juridica a las transacciones econémicas la incorporacion

del derecho al arrepentimiento a los contratos electrénicos (e-commerce)?

1.2.2. Problema especifico
1.2.2.1. Problema especifico |

¢La incorporacion del derecho al arrepentimiento al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor alterara el comportamiento de los operadores econémicos y el mercado del e-

commerce?

1.2.2.2. Problema especifico Il
¢La contratacion electronica y su regulacion (e-commerce), se vera afectada integramente
por la incorporacion del derecho al arrepentimiento al Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor?

1.3. Importancia y justificacion del estudio
1.3.1. Importancia

La importancia del presente trabajo es de dar a conocer que la inclusion del derecho al
arrepentimiento al e-commerce en nuestro ordenamiento juridico se debe realizar analizando todas
las variables y consecuencias factibles, puesto que plantear una propuesta normativa que va a
generar grandes afectaciones a la economia y a las empresas privadas como lo ha hecho Indecopi,

no deberia proceder, debido a que el mecanismo legal del derecho arrepentimiento practicado por
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parte de los consumidores puede ser aplicado de manera desmesurada y engafiosa por parte de los
mismos usuarios para sus propios beneficios personales, alterando completamente el
comportamiento de los sujetos intervinientes de las relaciones comerciales que rodean al e-
commerce.

Por lo que la inclusion del derecho al arrepentimiento a nuestro ordenamiento juridico tal
y como lo plantea Indecopi, traerda consigo graves consecuencias que afectara realmente las

transacciones econdémicas que acarrean al e-commerce.

1.3.2. Justificacion
1.3.2.1. Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion tiene su justificacion tedrica en la necesidad de analizar
los derechos vulnerados ante una posible implementacién del derecho al arrepentimiento al e-
commerce, partiendo de la premisa que toda propuesta normativa debe tener un fin social, y ser

razonable, y no solo en beneficio para un sector de la poblacion.

1.3.2.2. Justificacion practica

La justificacion practica del presente trabajo de investigacion radica en evaluar las
percepciones de los sujetos intervinientes de las transacciones comerciales producidas por el e-
commerce ante una posible incorporacion del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico

peruano.

1.3.2.3. Justificacion metodologica
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La justificacion metodoldgica se basa en la necesidad de proponer una mejora normativa
que realmente tutele a todas las personas intervinientes de las transacciones econdmicas

provenientes del e-commerce, no afectando o alterando la economia de las personas.

1.4. Objetivo general
Proponer la incorporacion del derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad

de procurar la seguridad juridica en los contratos electrénicos (e-commerce) a los consumidores.

1.5. Objetivos Especificos
1.5.1. Objetivo especifico |

Analizar el impacto del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econémicos,
empresas privadas y personas naturales, asi como también su influencia en el comportamiento del

mercado del e-commerce.

1.5.2. Objetivo especifico Il
Analizar los efectos de la incorporacién del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos,
deberes y derechos de las partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion

electrdnica (e-commerce)

1.6. Delimitacion de la investigacion

1.6.1. Delimitacion temporal

El presente trabajo de investigacion tiene alcance temporal del afio 2021 al 2022
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1.6.2. Delimitacion espacial

El presente trabajo de investigacion tiene delimitacion en territorio nacional.

1.6.3. Delimitacion temética
El presente trabajo de investigacion tiene alcance tematico en el Codigo de Proteccion del

Consumidor y la propuesta normativa del Indecopi.

1.7. Viabilidad y limitaciones
1.7.1. Viabilidad

El presente trabajo de investigacion es viable, puesto que la inclusién del derecho al
arrepentimiento al e-commerce se debe realizar con mucho analisis econémico, no debiendo ser
ello realizado con sin tener en cuenta todas las posibles variables y/o consecuencias posibles que
podrian afectar la econdémica social y a los sujetos intervinientes de las relaciones econémicas que
rodean al e-commerce.

Llegando a encontrar la informacion correcta y oportuna para llevar a cabo el trabajo de
investigacion, ayudando mucho la informacion doctrinaria que existe sobre el derecho al
arrepentimiento tanto a nivel nacional como internacional, permitiendo la informacion recopilada
a entender perfectamente lo que conllevaria una posible inclusion del derecho al arrepentimiento
en el e-commerce al ordenamiento juridico peruano, tal y como lo ha planteado el Indecopi. Siendo
necesario modificar la propuesta normativa planteada por el Indecopi a una que se adecue més a
nuestra realidad social, teniendo en cuenta todos los elementos necesarios para que el derecho al

arrepentimiento si sea factible en el e-commerce.
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1.7.2. Limitacion

Las limitaciones del presente trabajo de investigacion se han dado por la misma naturaleza
de la tesis, ya que siendo una de las pioneras que no sigue la misma linea de los innumerables
trabajos de investigacién que siguen al Indecopi con su propuesta normativa, no hay mucha
informacion que contradiga el derecho al arrepentimiento, pero si hay la informacion correcta y
suficiente para desarrollar el presente trabajo de investigacion, tanta informacion tedrica y practica

a nivel nacional e internacional.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

En el campo del derecho se han realizado varias investigaciones en torno al derecho al
arrepentimiento en el e-commerce, tanto a nivel nacional como internacional, varios doctrinarios
han desarrollado bajo su enfoque propio, propuestas de como se deberia regular o modificar el
derecho al arrepentimiento en las jurisdicciones correspondientes. Si bien algunos trabajos de
investigacién en su mayoria se han orientado o han seguido el camino de la propuesta normativa
planteada por el Indecopi, es preciso sefialar que existen otros trabajos de investigacion que si
reconocen que una mala propuesta del derecho al arrepentimiento puede traer mas desventajas que
ventajas para los consumidores y que por ende, el pretender aplicar en una jurisdiccion, se debe
realizar con mucho cautela pero sobre todo realizando un verdadero analisis de todas las variables

que podrian enfrentar la sociedad, atendiendo la realidad de cada poblacién.

2.1.1. Antecedentes internacionales

En el campo de investigacion internacional hemos encontrado varios trabajos de
investigacion sobre el derecho al arrepentimiento en el e-commerce, sabemos que esta figura legal
ya esta siendo aplicado en otras jurisdicciones internacionales, claro estd, atendiendo la realidad
de cada pais, puesto que, copiar un modelo comparado de otro pais y aplicarlo al nuestro, sin tener
en cuenta las variables, consecuencias y realidad social, es como aventarse a un lugar desconocido

sin conocimiento alguno.
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Acedo (2018), en su trabajo de grado titulado “El derecho de desistimiento en el comercio
electronico”, da a conocer la importancia de informar a los consumidores al momento de adquirir
productos o servicios mediante el comercio electronico, pero a su vez el autor también manifiesto
que es necesario que la regulacion propuesta deba regular también el comportamiento de los
consumidores, evitando asi que puedan adoptar una actitud muy desmesurada de adquirir
productos y servicios, luego aplicando el derecho al arrepentimiento pueda ocasionar grandes
vulneraciones o afectaciones a los proveedores o empresas privadas.

Ulloa (2017), en su trabajo de investigacion titulado “El derecho de desistimiento en
materia del consumidor en el ordenamiento juridico costarricense: su regulacion y propuesta de
una reforma legal que vaya de acuerdo con la doctrina moderna del derecho del consumidor”,
manifiesta la real importancia de la incorporacién del derecho al arrepentimiento o desistimiento
(como también es Ilamada), a su vez sefial que esta debe de realizarse teniendo en cuenta la
coyuntura social por la cual atraviesa la poblacion para que asi el planteamiento normativo sea el
correcto, y no uno desmesurado que pueda dejar vacios o pueda perjudicar mas a los consumidores.
Este proyecto de investigacion busca una modificacion e incorporacion del derecho al
arrepentimiento o desistimiento en la jurisdiccion de Costa Rica.

El derecho al arrepentimiento en el e-commerce, es un derecho que ha sido reconocido por
varias jurisdicciones fuera de la nuestra. En Espafia el derecho al arrepentimiento o desistimiento,
esta debidamente reconocido, al igual que innumerables paises miembros de la Comunidad
Europea que ostentan dentro de su ordenamiento juridico. Espafia reconocio el derecho al
arrepentimiento o desistimiento mediante el Real Decreto Legislativo 1/2007, no obstante, las
leyes europeas han manifestado excepciones al ejercicio del derecho al arrepentimiento a los

consumidores, basandose en la higiene y temas de la proteccion de la salud. Es claro la
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contraposicion que existe con la proteccion econémica del consumidor, al tener como excepcion
el ejercicio del derecho al arrepentimiento sobre los bienes podrian afectar la salud de los propios
consumidores. (Camacho, 2020)

En la sentencia del Tribunal de Justicia Europeo (Asunto C681/17), se admitio el ejercicio
del derecho al arrepentimiento en el supuesto de la compra de un colchdn en linea (E-commerce),
pese a estar limitado por las excepciones que la misma ley manda, dejando un procedente relevante
al ejercicio del derecho al arrepentimiento en la Comunidad Europea, puesto que, como podemos
apreciar, el derecho al arrepentimiento no es absoluto, sino que tiene sus limitantes legales, que
regulan el ejercicio desmesurado de la misma, para evitar praxis negativas en el mercado del e-
commerce, pero a veces estos limites son perpetuados, dejando malos precedentes en el
ordenamiento juridico. (Camacho, 2020)

En paises de Sudamérica, como Chile, el derecho al arrepentimiento o al desistimiento debe
ser ejercido de buena fe, debido a que, su ejercicio desmesurado provocara un conflicto a los
operadores econdémicos que interviene en las relaciones de adquisicion de bienes y/o servicios.

(Alvarez, 2020)

2.1.2. Antecedentes nacionales

Existen varios trabajos de investigacion a nivel nacional que desarrollan muy bien el
derecho al arrepentimiento, trabajos que reconocen la importancia de su implementacion en el
ordenamiento juridico peruano, pero al igual que nuestra orientacion, es importante reconocer al
mismo nivel de importancia que el derecho al arrepentimiento debe tener en cuenta el posible
comportamiento desmesurado que podrian adoptar los consumidores, abusando de la aplicacion

del derecho al arrepentimiento y dejando asi que una situacion poco favorable a los proveedores.
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Tapullima (2020), en su trabajo de tesis que lleva como titulo “El derecho al desistimiento
como mecanismo protector a favor del consumidor en los contratos celebrados a distancia”
manifiesta lo importante que seria el derecho al desistimiento o arrepentimiento en el ordenamiento
juridico peruano, en su investigacion desarrolla este mecanismo legal que es en proteccion a los
consumidores frente a la desinformacién o idoneidad que recaen al no tener un trato directo al
adquirir un producto o servicio a distancia. Asi mismo, declara que el derecho al desistimiento o
al arrepentimiento no es absoluto, y tiene que respetar los limites impuestos para que pueda
ejercerse correctamente, sin atropellar los derechos de terceros intervinientes en las relaciones
econdmicas que rodean al e-commerce.

Alvarado (2021), en su trabajo de grado llamado “Incorporacion de la tutela del usuario
electrdnico en el cddigo de proteccion y defensa del consumidor”, el autor sefiala la desventaja en
la que se encuentran los usuarios electrénicos, y la falta de proteccién juridica que hace falta para
ellos, al momento de adquirir y bien o un servicio, debido a que el ordenamiento juridico actual
no regula aun el e-commerce, dejando en evidencia la falta de un mandato o ley que pueda regular
la conducta de todos los operadores econémicos que participen en las relaciones econdmicas
producidas por el comercio electronico.

En el Pery, en el afio 2021, El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), propuso unas modificaciones al Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, que, entre otras propuestas se encontraba la incorporacion
del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano. Las propuestas planteadas por el
Indecopi tienen su fundamento en la falta de regulacion del e-commerce o comercio electronico

en la normatividad peruana, ya que los consumidores que adquieren un bien y/o servicio mediante
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el comercio electrénico, no encuentran una seguridad o respaldo juridico por parte del Estado.
(Zuniga, 2021)

Entiéndase, que la incorporacion del derecho al arrepentimiento al Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor del Per( ha generado controversias, puesto que el Indecopi plantea un
derecho al arrepentimiento sin limites y pardmetros para su ejercicio por parte de los consumidores,
generando ello un grave perjuicio para los proveedores, debido a que ellos resultarian
desprotegidos frente a esta propuesta, por las malas praxis que podrian realizar los consumidores
respaldados por el derecho al arrepentimiento. He ahi la importancia de una buena regulacion, y

con limites del ejercicio del derecho al arrepentimiento.

2.2. El derecho al arrepentimiento

En el presente capitulo desarrollaremos todo lo concerniente al derecho al arrepentimiento,
y lo que desembocaria su incorporacion a nuestro ordenamiento juridico, sabiendo que otros
estados del mundo ya lo estan aplicando en sus jurisdicciones correspondientes, teniendo respuesta
positiva por parte de los consumidores, pero no de todos los operadores econémicos que participan
del comercio electrdnico en general, puesto que, si el derecho al arrepentimiento no es aplicado en
un ordenamiento juridico de la manera correcta y eficiente, analizando todas las posibles variables
que acarrearia su incorporacion, esto conllevaria mas desventajas que ventajas para la jurisdiccion

que lo incorpore a su ordenamiento juridico.

2.2.1. Origen del derecho al arrepentimiento

Tiempo después de haber transcurrido la primera guerra mundial, en Inglaterra se

empezaron a realizar ventas de enciclopedias por personas que, por lo general, habian recibido una
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educacion muy adecuada, el problema era que estos vendedores ofrecian sus productos con
engafos y artimafias a personas de escasos recursos, que sin conocimiento alguno, terminaban
aceptando productos que finalmente no necesitaban y que al final eran engafiados con productos

que no eran lo que en realidad indicaban en un primer momento.

Es asi que, seran los propios tribunales los que advertirian a los vendedores que realizaban
malas practicas para vender sus productos engafiando a los consumidores, que, si seguian con esas
conductas, serian castigados por ley, pues no pueden hacer firmar documentos a personas gque no

entendian los contratos que firmaban o peor aln, personas que no sabian leer.

Sera en el afio 1962, afio en el que se dicto el documento legal que reconocia por primera
vez y oficialmente el derecho al arrepentimiento, el Comité Inglés de Proteccion al Consumidor
(Comité Molony). Los consumidores tuvieron el plazo de 72 horas para desistirse de su compra
desde su notificacion de compra, pero curioso es que el mismo Comité indico que tal derecho al

arrepentimiento era un algo extremo, pues, no era la solucién mas adecuada para todos.

2.2.1.1. La Comunidad Europea

Uno de los cimientos sobre la materia se dio la Resolucion N° 543, la que fue aprobada por
la Asamblea Consultiva del Consejo Europeo en el afio 1973, con el cual se reconocieron algunos

derechos de los consumidores.

La Comunidad Europea desde el afio 1993 viene implementando parametros legales que
resguarden los derechos de los consumidores, puesto que desde la fecha se han venido formando
y aprobando diferentes directivas que han sido los cimientos para lo hoy es el derecho al

arrepentimiento.
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Precisamente es mediante la Directiva N° 13 del 5 de abril de 1993, en el cual se establecio
que todos Estados miembros deben adoptar las medidas correspondientes para brindar la
proteccion de los consumidores en contra los productores, asi como también evitar un desbalance
entre las partes al momento de la celebracion de un contrato. Evitando asi la estipulacion o

tipificacion de clausulas abusivas en los contratos.

El derecho al arrepentimiento no es nada nuevo como parece hoy en dia, en realidad el
derecho al arrepentimiento ya ha venido siendo implementado desde hace afios por diferentes

paises, retomando sus cimientos desde los inicios de los 90.

No sera hasta el afio 2008 que La Comunidad Europea regulard en el derecho al
arrepentimiento “Consumers Rights Directive”, regulando asi las transacciones de los bienes y
servicios mediante el e-commerce desde la fecha, la cual han ido adoptando sistematicamente los

demas paises miembros.

Es preciso sefialar que las directivas son objetivos que todos los paises que son partes de la
Unidn Europea deben seguir, es decir son directrices o pardmetros que se recomendo que deben
alinearse los paises parte. Pero seran los mismos paises quienes se encargaran de realizar las leyes
pertinentes internamente para seguir los objetivos propuestos por las directivas que desarrolla la

Union Europea.

El inconveniente en lo comentado anteriormente, radica en que posteriormente al afio 2008
(afio en el que se reconoce el derecho al arrepentimiento), el plazo para la devolucion de los
productos que inicialmente era de 15 dias (de por si ya es desmesurado), posteriormente se ha ido
mutando los plazos a irracionales en algunos paises que son parte de la Comunidad Europea, lo

cual perjudica considerablemente a las partes como se ha desarrollado en el presente trabajo.

35



2.2.2. Definicion

El derecho al arrepentimiento en el e-commerce ha ido escalando en varios ordenamientos
juridicos de diferentes paises. Varios doctrinarios la han desarrollado perfectamente, pues, es
necesario entender muy bien doctrinariamente el derecho al arrepentimiento para poder aplicarlo,
y asi evitar consecuencia sin un analisis previo. En primer lugar, se tiene que pasar a definir el

derecho al arrepentimiento en el e-commerce.

Tenemos a Tapullima, que define el derecho al arrepentimiento como:

El derecho al desistimiento se apoya basicamente en la capacidad de los
consumidores de renunciar, retractarse o desistirse del contrato celebrado a
distancia, siempre y cuando realice la devolucion del bien o no se haya ejecutado
el servicio en un plazo establecido por la norma, sin condicion alguna, es decir, sin
la necesidad de realizar un pago extra o el cobro de una penalidad por parte del
proveedor; en consecuencia correspondera al proveedor la devolucion del monto

integro de la contraprestacion realizada por el consumidor (Tapullima, 2020, p. 61).

Tal y como lo menciona el autor citado, el derecho el arrepentimiento consiste en dejar sin
efecto la compra, es decir volver al estado anterior de realizarse la compra, la devolucion del
producto o servicio obtenido y el reembolso de lo pagado por ello, claro esta, respetando lo

sefialado por ordenamiento juridico vigente. Siempre debe estar vigente la idea que el derecho al
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arrepentimiento vigente debe realizarse desde los cimientos, siempre enfocado en el bien de todos
los operadores econémicos que intervienen en el e-commerce, tanto de los consumidores y

proveedores, ya sean personas naturales o juridicas.

Otra definicion que encontramos sobre el derecho al arrepentimiento en el e-commerce, es
la otorgada por el ordenamiento juridico espafiol, exactamente la suscitada por el Decreto

Legislativo espafiol 1/2007, la cual tipifica que:

La facultad del consumidor y usuario de dejar sin efecto el contrato celebrado,
notificandoselo asi a la otra parte contratante en el plazo establecido para el
ejercicio de ese derecho, sin necesidad de justificar su decision y sin penalizacion
de ninguna clase (Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las Cortes y

Memoria Democrética, 2007).

Es claro entonces, que en otros paises ya se regula el derecho al arrepentimiento en el e-
commerce como es el caso de Espafia. Es de ahi la urgencia e importancia que es la incorporacion
del derecho al arrepentimiento en el e-commerce, al ordenamiento juridico peruano, pues, es un
mecanismo legal oportuno para los consumidores. A su vez, como se ha venido sefialando, tiene
que ser un derecho arrepentimiento que prevea todas las variables y que no afecte a los operadores
econdmicos que intervienen en las transacciones comerciales del e-commerce, especialmente a los

proveedores.
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Entiéndase, que el derecho al arrepentimiento también es conocido como derecho al
desistimiento, derecho a la revocacion, etc. Siguiendo con la misma linea de ideas, tenemos a Sosa

(2015), citado por Ulloa, quien sefiala que el derecho al arrepentimiento es:

La facultad irrenunciable del consumidor y usuario de dejar sin efecto el contrato
celebrado, notificandoselo a la otra parte contratante en el plazo establecido, en
cualquier de las formas admitidas por el Derecho, ya se encuentre previsto legal o
contractualmente, sin necesidad de alegar causa alguna y sin penalizacion de
ninguna clase, salvo las cargas impuestas por la Ley, las cuales se justifican

dependiendo de la modalidad contractual (Ulloa, 2017, p. 9).

La definicion otorgada por Arroyo (2003), citado por Rodriguez, quien define el derecho
al arrepentimiento como “la facultad para el consumidor de desligarse de contrato 0 compromiso
contraido — denominado con distintos términos (renuncia, rescision, resolucion...)-, en un plazo
determinado y sin justificacion de causa («ad nutum»)” (Rodriguez, 2021, p.30). Como se hizo
hincapié en parrafos anteriores, el derecho al arrepentimiento también es conocido como el
derecho a la renuncia, derecho a la resolucion, derecho a la rescision, etc. Aunque a nuestro parecer
estos dos ultimos conceptos no estarian dentro del sentido conceptual del derecho al
arrepentimiento, pues, claramente estan muy alejadas al concepto del derecho al arrepentimiento

de “consumo”, mas encajaria en el plano civil, y no en el sentido del e-commerce.
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2.2.3. Analisis econdmico del derecho al arrepentimiento

Sabemos que la economia es fundamental para todo Estado, ya que de ella depende el
transcurso que tomara el pais en general. Es asi que antes de proponer la incorporacion de una
medida 0 mecanismo, se tiene que evaluar y analizar muy bien las posibles consecuencias que

podria generar estas medidas.

En el presente trabajo de investigacion, en el que hablamos sobre la incorporacién del
derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico, debemos tener en cuenta lo que conllevaria
esta medida. Si bien su incorporacion no es vista con malos o0jos para varias personas, sobre todo
para los consumidores, es de la misma magnitud de importancia el saber poner los pardametros que
esto debe tener, para que no perjudique ni a los consumidores ni a los proveedores, pues al final
toda medida alterara el comportamiento el mercado, y como relacién causa efecto, también se
alterara el comportamiento de los operadores econémicos que intervienen en el mercado

econdmico.

La incorporacion del derecho al arrepentimiento en el e-commerce, alterard el
comportamiento de los operadores econémicos que intervienen en las transacciones de bienes y
servicios del e-commerce. Por ello es importante, como se ha manifestado en parrafos anteriores
del presente trabajo de investigacion, que el derecho al arrepentimiento debe formularse con
parametros y tenga limites al momento de ejercerse, pues, si no tendria un efecto negativo para
todos los consumidores, y justo eso es lo que menos se busca con la incorporacion del derecho al

arrepentimiento.

En la actualidad ya se viene con la idea de incorporar el derecho al arrepentimiento en el

e-commerce. En el afio 2021 el Indecopi fue quien propuso varias propuestas normativas, entre
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ellas se encontraba la incorporacion del derecho al arrepentimiento al e-commerce, propuesta
normativa que, si analizamos muy bien, trae consigo mas desventajas que ventajas para todas las
personas intervinientes en las operaciones econdémicas de bienes y servicios que operan mediante
el e-commerce. Al permitir que los consumidores puedan ejercer el derecho al arrepentimiento sin
causa justa o motivo alguna para retractarse de su adquisicion, ya sea de un bien o y/o servicio,
claramente deja mal parado al proveedor, quien debera enfrentar todos los problemas e

inconvenientes que acarrearia que se ejerza de manera desmesurada el derecho al arrepentimiento.

Los proveedores se verian en la obligacion de encontrar una salida o ejercer un
comportamiento en contra de estas posibles afectaciones econOmicas, gque amenazarian
directamente el aparato operativo y logistico de ellos mismos, ya sean personas naturales o

personas juridicas.

Por otro lado, tampoco es innegable sefialar que la incorporacion de un derecho al
arrepentimiento bien formulado y analizado, traera consigo muchos beneficios para todos los
operadores econdmicos que intervienen en el e-commerce, sobre todo para los consumidores que
se veran mas protegidos por el ordenamiento juridico peruano y confiados al momento de adquirir
un servicio o producto, por la misma seguridad juridica que le ofrece el Estado mediante la

incorporacion del derecho al arrepentimiento.

No hay duda entonces, que el derecho al arrepentimiento en si, no es negativo, sino que
debe incorporarse con un analisis previo que evalle todas las variables y posibles consecuencias
que conllevaria su incorporacion, teniendo en cuenta la realidad social, pero, sobre todo,
respetando los limites y derechos de las personas, no afectando o beneficiando a unos mas que

otros.
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Es claro el efecto que recae sobre los consumidores un derecho al arrepentimiento con
pardmetros netamente establecidos. Los consumidores al conocer sobre el limite del ejercicio
desmesurado del derecho al arrepentimiento, se veran incentivados a recapitular sus decisiones al
momento de ejercer el derecho al arrepentimiento, en otras palabras, los consumidores evaluaran
primero las ventajas y desventajas, el costo y beneficio de ejercer el derecho al arrepentimiento,

sobre todo cuando se pretenda ejecutarla sin causa justa.

Entiéndase entonces, que, con la sancion o pardmetro normativo adecuado al ejercicio
desmesurado del derecho al arrepentimiento, los consumidores se veran coaccionados a un
ejercicio justo del derecho al arrepentimiento, y seguiran los lineamientos del mercado, no
perjudicando asi, a los proveedores con el ejercicio desmesurado del derecho al arrepentimiento.
Evitando que algunos de los sujetos intervinientes del mercado del intercambio de bienes y/o

servicios del e-commerce, se vean perjudicados con una mala praxis.

2.2.4. Reaccion ante la incorporacion del derecho al arrepentimiento al e-commerce

La incorporacion del derecho al arrepentimiento traerd consigo varios cambios en el
mercado del e-commerce y en los sujetos que interviene en ella, como se ha venido mencionando
no hay duda alguna que el derecho al arrepentimiento es necesario, pero a su vez la incorreccion
debe respetar a todas las personas, para asi evitar la adopcion de comportamientos desmesurados

y/o maliciosos por parte de las personas.
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2.2.5. Reacciones positivas

La incorporacion del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano conlleva
consigo muchas reacciones. Se sefiala que los consumidores seran los beneficiados con la inclusion
del derecho al arrepentimiento, pues, en teoria es pensado solo para ellos, pero en realidad es
pensando para el bien del mercado del e-commerce en general, sin complicar o afectar a otros

sujetos intervinientes de las transacciones econémicas de bienes y servicios.

2.2.5.1. Confianza de los consumidores en el e-commerce

Entre las ventajas claras que se puede conocer sobre la incorporacion del derecho al
arrepentimiento, encontramos la confianza intrinseca que tendrian los consumidores al momento
de adquirir un bien o servicio, pues, es claro que la oportunidad de arrepentirse de la compra sin
motivo alguno da libertad en el consumidor a ordenar cualquier servicio o producto, ya que no hay
alguna sanciona o penalidad alguna que se cobre. Entonces, los consumidores tendran una
confianza total al momento de comprar, podran comprar sin medida alguna, pues, ¢Qué es lo peor

que le puede suceder? Si no hay penalidad alguna o castigo alguno por arrepentirse por la compra.

Por ejemplo, los consumidores pueden adquirir tres veces la misma prenda, pero de
diferentes tallas para ver realmente cual es su talla, y las que no son, simplemente las devuelve.
No hay castigo alguno o sancién alguna, simplemente ha ejercido el derecho al arrepentimiento

que le confiere el ordenamiento juridico peruano.

Es clara la confianza que tendria el consumidor, podrian realizar las compras sin temor
alguno a equivocarse, lo cual traeria como beneficio para el e-commerce, una mayor circulacion o

incremento del mercado del e-commerce, el e-commerce tendria un aumento considerable por
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parte de los consumidores, quienes preferirian en su mayoria dejar las tiendas fisicas por las tiendas

online.

Entiéndase entonces, la beneficiosos que es el e-commerce por la fluidez y velocidad al
momento de comprar o adquirir un servicio y/o producto, evitando asi los problemas demogréaficos

o de distancia de tienda. (Torres, 2022)

Es claro que al incorporarse el derecho al arrepentimiento el e-commerce tendra un
desarrollo considerable, todas las personas realizaran sus transacciones preferiblemente mediante
el e-commerce. De por si el comercio electronico trae consigo una serie de ventajas para el
consumidor al momento de adquirir un bien o servicio, el consumidor tiene la comodidad de
realizar una operacién de compra desde la comodidad de su hogar, sin que ello signifique un riesgo
al momento de comprar, debido a que no tendria inconveniente alguno con la devolucién del bien.

(Ramos, 2021)

Una relacion causa efecto que se podria suscitar con esto, es que los consumidores al
preferir la tienda online (e-commerce) en lugar de la fisica al momento de adquirir un bien o
servicio, claramente perjudicaria a las tiendas de los supermercados, en la cual se encuentran
innumerables tiendas de diferentes giros comerciales. Generalmente, las personas van a estos
supermercados de paseo y mientras van adquiriendo productos y/o servicios, pero si el consumidor
prefiere realizar todas sus adquisiciones mediante el e-commerce, no habria pretexto alguno para
acercarse a los supermercados a adquirir un producto y aprovechando que se encuentra ahi,

adquiere un servicio familiar como el cine o ir a comer.
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2.2.5.2. Agilizacion en la resolucién de controversias de la materia

La instancia administrativa en materia de consumo, es Indecopi la entidad encargada de
velar por los derechos de los consumidores, posteriormente serd el Poder Judicial la entidad
encargada en velar por los derechos de las personas mediante el conocimiento del proceso
contencioso sancionador. No es sorpresa que los juicios en el Perd son muy largos, méas de lo
debido en realidad, la instancia administrativa tampoco es ajena a ella, claro esta, los plazos son
menores, pero, qué sucede con aquellas personas que no conocen el procedimiento a tomar al
momento de querer una tutela de su derecho vulnerado y peor adn, con aquellas personas que no
cuenta con la solvencia o recursos econdmicos para hacer frente la posible vulneracion de su

derecho.

Es claro que con la incorporacién de derecho al arrepentimiento al e-commerce, se evitara
cualquier tipo de conflicto o litis que se pueda suscitar, y asi el trafico de las demandas
contenciosas sancionadoras se reduciria, y los operadores judiciales tendrian una cierta flexibilidad

para atender otros procesos.

Como se ha sefialado, no hay sancion o penalidad alguna que se imponga a los
consumidores al momento de ejercer el derecho al arrepentimiento, entonces no habria pardmetro
legal o limite legal que llevaria a las instancias administrativas o juzgados a los consumidores que

se arrepientan de su adquisicion de bien o servicio

2.2.6. Reacciones negativas

Como se ha venido desarrollando en el presente trabajo de investigacion, la incorporacion

del derecho al arrepentimiento no solo trae consigo cosas positivas, sino también negativas, peor
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aun si la quieren incluir tal y como lo plantea el Estado actual, mediante Indecopi, un derecho al
arrepentimiento que claramente afecta rotundamente a los proveedores, y que, por lo tanto, alterara
el comportamiento de los proveedores, quienes tomaran acciones para hacer frente el derecho al

arrepiento.

Obsérvese entonces, que el derecho al arrepentimiento tal y como lo plantea el Indecopi,
no es la mas idonea, sino un derecho al arrepentimiento pensado en todos los sujetos que interviene

en el e-commerce, y genera la menor lesion posible a las personas.

2.2.6.1. Comportamiento desmesurado y abusivo de los consumidores

Una clara reaccion que tomarian los consumidores al incorporar el derecho al
arrepentimiento al e-commerce, claramente seria la de ejercer el derecho al arrepentimiento de

manera desmesurada, sin importar las consecuencias del actuar.

Si otorgamos la facultad de arrepentirse de la compra del bien o servicio sin causa alguna
o justificacion alguna, pero sobre todo sin prejuicio a adoptar una penalidad o sancién, entonces,
los consumidores no tendrian alguna coaccion que impida medir su comportamiento desmesurado

de consumo.

Es claro que un proveedor, ya sea persona natural o juridica que reciba muchas
devoluciones, le generara un gasto de dinero y de tiempo, el cual afectara toda su logistica y, por
lo tanto, su economia. Claramente con esta medida los méas afectados son los proveedores, si bien
una conducta del consumismo pareceria buena y sobre todo para el e-commerce (como se mencion
en parrafos anteriores), y por ende beneficiara a la economia, pero también es cierto que no se

puede dar mas beneficios a un sector de la poblacién por encima de otros. Si bien el derecho al
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arrepentimiento debe ser pensado en teoria para los consumidores, también se debe pensar en las
posibles consecuencias que generaria a los operadores econémicos que intervienen en el e-

commerce, y evitar ocasionar un dafio o perjuicio posible.

2.2.6.2. Costo adicional

En péarrafos anteriores se ha mencionado todo lo que significaria la incorporacién del
derecho al arrepentimiento, a ello se le afiade los grandes costos de empaque, problemas de stock

y de pérdidas de posibles ventas por devolucion de productos.

No es ajeno que estos problemas deben ser afrontados por los proveedores, y peor adn si
las devoluciones son en gran magnitud, y como se ha mencionado anteriormente, como otra
reaccion negativa, el comportamiento desmesurado por parte de los consumidores al momento de

ejercer el derecho al arrepentimiento, se acoplan claramente entre las dos.

a) Empaque
Una vez que el producto sea devuelto por parte del consumidor que ejercié el derecho al
arrepentimiento, es claro, que este producto debe ser insertado otra vez al mercado para
que sea vendido una vez mas, entonces, se procederia usar el personal y material logistico
para volver empacarlo con la diligencia debida, peor aun, sin son productos que necesitan
un material especial para ser empacados. En el mejor de los casos el producto es vendido,
habiendo solo un costo adicional, en otros casos, el producto vuelve a ser rechazado y otra
vez se tendria que usar el aparato logistico, lo cual significa mas costos para el proveedor,

lo que se traduce al final en pérdidas economicas.
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b)

En otras palabras, el costo de volver a dejar preparado el producto para su insercion al
mercado, es un costo que tendra que asumir el mismo proveedor. No solo es empaquetar
el producto, sino que dependera de la cualidad y naturaleza del producto, se tendra que
sustituir etiquetas, asi como también planchar el producto, y otras actividades que requiera

el producto. (Escarda, 2021)

Problemas de stock

La devolucién desmesurada generara un stock considerable para el proveedor, pero no solo
eso, sino también generard un stock no previsto para el proveedor. Las tiendas
generalmente rematan su producto en stock, como Gltimo recurso para recuperar las
posibles pérdidas, pero al aparecer un stock no previsto por ellos claramente descuadra
todo vision alguna que se tenia con el stock ya existente, lo que conllevaria al siguiente

problema.

Posibles ventas

Antes de la devolucion de los productos, es claro que el proveedor ya no contaba mas con
esa mercancia, la consideraba como ganancia, pero al ser devuelta muy parte del gasto
logistico del empaque se debe afiadir otro gasto adicional, el de una posible venta perdida.
Como se ha mencionado en parrafos anteriores, como consecuencia directa del ejercicio
desmesurado del derecho al arrepentimiento se producira compras innecesarias que
convincentemente los consumidores saben que van a devolverlo, entonces, ahi el problema,

debido a que esa compra innecesaria facilmente pudo ser adquirida por una persona que en
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realidad lo necesitaba, y que no pudo obtenerla en el momento que él queria, optando
entonces por otra tienda o proveedor. Claramente en proveedor no solo se afecta
econdmicamente con la devolucién, sino también con las pérdidas de las posibles ventas
que se producen sobre los productos devueltos, afectando mas al proveedor si las
devoluciones son en gran cantidad, lo que no sorprenderia al no haber ninguna sancion o
penalidad por la devolucién desmesurada de productos como consecuencia del ejercicio

del derecho al arrepentimiento.

Claramente estos costos afectaran rotundamente la economia de los proveedores, ya sean
estos personas naturales o personas juridicas. Es preciso aclarar en este punto que la incorporacion
del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano en realidad no es mala, el analisis
recae en cOmo se estructura su planteamiento. Claramente las propuestas normativas que se han
ido proponiendo sobre el derecho al arrepentimiento hasta el momento no son las mejores, tal y

como plantea el Indecopi.

Un derecho al arrepentimiento que imponga limites o parametros a esa conducta
desmesurado de ejercicio absurdo del derecho al arrepentimiento, pues, asi se lograra evitar las
reacciones negativas antes mencionadas, ya que si controlamos el ejercicio desmesurado del
derecho al arrepiento, evitamos las reacciones negativas, si analizamos muy bien, sabemos que los

aspectos negativos son una cadena, es asi que si evitamos el primero, se evitaran los demas.

48



2.2.6.3. Consecuencia directa a la MYPES

La incorporacion del derecho al arrepentimiento al e-commerce trae consigo muchas
modificaciones, como se ha mencionado anteriormente el derecho al arrepentimiento altera el
comportamiento de los operadores econdmicos que intervienen en el e-commerce, siendo los mas

afectados los proveedores.

Como se ha sefialado en el parrafo anterior, lo més afectados de la incorporacion del e-
commerce serian los proveedores, pudiendo ser éstos personas naturales o personas juridicas. Asi
mismo, la gran mayoria de personas que manejan las paginas web (redes sociales), que suben un
escalén mas al momento de ampliar los negocios, son las Mypes, quienes recién estan empezando
un proyecto y que se encuentran en una etapa muy temprana, en la cualquier error o traba puede

perjudicar considerablemente los cimientos de su organizacion.

Las empresas que recién se asientan en el mercado son las Mypes, son ellas las que méas
necesitan de una buena regulacion de sus costos, si se le afiade circunstancia y/o imponen
obstaculos, se veran gravemente perjudicados y con poco recurso de hacer frente a los costos

elevados de una mala préctica del derecho al arrepentimiento. (Aliaga y Flores, 2017).

Las Mypes al estar en una edad muy temprana a comparacion de las grandes empresas, se
encuentran claramente en desventaja clara, que cualquier medida normativa que las afecte

directamente, conllevaria a un posible fracaso.

Los costos adicionales producto de una posible incorporacion del derecho al
arrepentimiento no parecen una buena idea para las Mypes, puesto que como sabemos, no es los
mismo que una gran empresa afronte ello que una Mype, que recién esta comenzado en el mercado

y esta probando suerte si puede prosperar en el negocio.
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Entonces, es claro que el ejercicio desmesurado del derecho al arrepentimiento perjudicara
notablemente a las Mypes, llegando al punto de significar su bancarrota. Recibir la devolucion de
muchos productos y luego introducirlas otra vez al mercado, no es solo una tarea ardua que necesita
un personal capacitado, sino también un costo de empaque y pérdidas de posibles ventas lo que se
mencién en parrafos anteriores, la diferencia radica que el panorama cambia rotundamente si la
persona juridica que va a afrontar esta situacién no es una gran empresa, sino muy por el contrario,
un Mype, es clara la desventaja que va a tener esta Ultima al momento de enfrentarse al ejercicio

desmesurado del derecho al arrepentimiento.

2.2.6.4. Consecuencia directa a las personas naturales

Varias personas naturales intervienen en el mercado del e-commerce, en las innumerables
plataformas que encontramos en las redes, son las personas naturales las que ofrecen sus productos

y/o servicios de manera considerable.

El e-commerce es un medio muy manejado por las personas naturales, la interaccién que
se dan por ellos es notorio. Claramente no se puede negar la intervenciéon e importancia que

significan las personas naturales para el e-commerce.

Las personas naturales al llegar al punto de tener un crecimiento considerable de sus
negocios, llegan de querer crecer mas, siendo necesario para ello, el constituir una empresa, es
decir, pasar de ser una persona natural a una persona juridica, puesto que, esto trae consigo muchos
beneficios para que el negocio crezca ain mas, como, por ejemplo, acceder a un crédito con

mejores condiciones.
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Si contamos que las Mypes no tienen esa capacidad y logistica para hacer frente a las
consecuencias del derecho al arrepentimiento, es mucho mas que claro que para las personas
naturales las consecuencias seran mucho més graves, practicamente no seria nada rentable para

aquellas personas naturales que recién estan empezando en el e-commerce.

Los costos anteriormente mencionados que perjudicaria a los proveedores no tiene el
mismo efecto negativo para un proveedor que es una empresa grande que a una persona natural
que recién estd empezando. Para las Mypes ya es muy complicado afrontar esta situacion, por
todos los problemas antes mencionados, entonces podemos asegurar que para las personas

naturales sera mucho mas pero aun.

2.2.6.5. Respuesta negativa de los proveedores contra el derecho al arrepentimiento

Como se ha venido mencionando en parrafos anteriores, en un posible escenario donde se
incorpore el derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano, los mas perjudicados
sin duda alguna serian los proveedores, mientras menos capacidad logistica y econémica tengan

para hacer frente los efectos negativos del derecho al arrepentimiento, peor se volvera su situacion.

Los costos serian innumerables para los proveedores, desde los costos de devolucién hasta
los costos de reventa, es claro la actitud que tomarian los proveedores para apaciguar los costos

mencionados. (Gonzales, 2020)

Los proveedores al notar los grandes costos que traeria consigo el ejercicio desmesurado
del derecho al arrepentimiento, no tendrian otra opcidn que buscar revertir tal situacion de una

manera u otra. Los proveedores en general, ya sean personas naturales o juridicas, sean grandes o
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pequefias empresas buscaran estar de la mejor manera posible frente al derecho al arrepentimiento

en el e-commerece.

Entiéndase entonces, la salida mas facil que plantearian los proveedores para combatir tal
situacion, seria la de aumentar los precios de sus productos y/o servicios, no existiendo
justificacion real alguna, ya que de esa manera amortizarian los costos de empaque, posibles ventas
y stock. Logrando recuperar las pérdidas economicas que significaria la conducta desmesurada de

los consumidores al ejercer el derecho al arrepentimiento.

Es claro que con la propuesta de incorporar el derecho al arrepentimiento tal y como se ha
venido planteando (como lo realizo el Indecopi), afectard mucho a los operadores econémicos que
intervienen en las transacciones de bienes y servicios que se dan mediante el e-commerce. Por ello
es preciso sefialar que la incorporacion del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico
peruano no es mala, como se ha sefialado anteriormente, sino que el punto es de como se plantea
y regulan sus propios limites, para que sea en beneficio para todos y genere el mas minimo efecto

negativos sobre algunas personas.

Por ejemplo, si sigue con la idea del derecho al arrepentimiento tal y como plantea el
Indecopi, es claro que los proveedores subiran sus precios de ventas de productos y/o servicios, lo
que al final perjudicaria a los consumidores de manera grave. Entonces el derecho al
arrepentimiento no cumpliria su finalidad, la que es velar por el derecho de los consumidores,
pues, justamente el derecho al arrepentimiento se ha hecho pensando en beneficio para los
consumidores, pero si la final es prejuicio para los mismos consumidores, no tendria viabilidad

alguna que se aplique de tal manera, como se ha ido planteando hasta el momento.
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Es hasta un punto paraddjico, puesto que el derecho al arrepentimiento perjudicaria a los
consumidores, mismos que el Indecopi con su propuesta normativa busca defender. Por ello la
importancia de evaluar muy bien el derecho al arrepentimiento, y que se incorpore al ordenamiento
juridico peruano con alguna sancion que se aplique a los consumidores que pretendan ejercer el

derecho al arrepentimiento de manera desmesurada que perjudique a los proveedores.

2.2.6.5.1. Incremento de precios directo contra los consumidores

El aumento de los precios sera un problema que afecte directamente a los consumidores,
como se ha venido sefialando, los proveedores para enfrentar el ejercicio desmesurado y malicioso
del derecho al arrepentimiento de aquellos consumidores que buscaran beneficiarse de manera
incorrecta, deberan subir los precios para cubrir los costos que tendrian que enfrentar producto de

la misma mala préactica del derecho al arrepentimiento.

Es claro que el incremento de los precios de los bienes y servicios afectara rotundamente a
los consumidores de manera significativa, lo que dejaria claramente en evidencia que el derecho

al arrepentimiento no beneficiaria a los consumidores.

Es asi que en esta parte del trabajo sefialamos que el derecho al arrepentimiento como se
ha venido planteando (Indecopi), no es la correcta, sino que se deben realizar varios cambios, un
derecho al arrepentimiento pensado en todos los operadores econémicos que interviene en las

transacciones comerciales de bienes y servicios que se producen mediante el e-commerce.
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TABLA1

CONSECUENCIAS DE LA INCORPORACION DEL
DERECHO AL ARREPENTIMIENTO AL E-COMMERCE

Confianza de los
consumidores en el e-

Reaccion ante la

incorporacién del ~N commerce
derecho al
arrepentimiento al (Reacciones
e-commerce positivas
L y Agilizacion en la resolucion
i de controversias de la
materia

Comportamiento
desmesurado y abusivo de
Reacciones los consumidores

negativas

Costo adicional

Respuesta Incremento de
negativa de los precios directo
proveedores contra los
- contra el derecho consumidores
Consecuencia al arrepentimiento
Consecuencia directa a las

directa a la MYPES personas
naturales

Fuente: Archivo del investigador
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TABLA 2

Cuadro Comparative

DERECHO AL
ARREPENTIMIENTO

Propuesta de Tesis v v
Espaia X X v X
Argentina X X v X
Chile X X X X
Colombia X X V. X
Mexico X X v X

Italia X X Vo X

Fuente: Archivo del investigador

2.3. El e-commerce

El e-commerce o comercio electronico ha tenido un impacto muy fuerte en los Gltimos afios
producto de la pandemia ocasionada por el Covid-19. Pero ya viene desarrollandose desde hace
muchos afos, pues, ahora su aplicacién es mas notoria e incluso indispensable para un gran sector
de la poblacion, es por ello que en la presente parte del trabajo de investigacion pasaremos a

desarrollar todo lo que concerniente al e-commerce o comercio electrénico.
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En general, la informética y los medios electronicos ya son parte de la vida cotidiana de
los seres humanos, desde lo mas sencillo hasta lo mas complejo. Por ende, el derecho no es ajeno
a ello con el e-commerce, ya que se encuentra intrinsecamente en el Poder Judicial, Indecopi, etc.
Toda institucion pablica y privada hoy en dia hace uso de la informatica, y es el Estado quien esta
en la necesidad de conocer e inmiscuirse con la informatica y el e-commerce, puesto que, seré el
propio Estado quien, mediante los operadores de justicia, resolverd los conflictos suscitados
alrededor del e-commerce. (Nufiez, 1996)

Es claro también la influencia que ha tenido el internet para el desarrollo del e-commerce,
puesto que con todas las plataformas digitales que se han llevado a cabo gracias al internet, las
personas en general han encontrado vias o caminos para perfeccionar ain mas el e-commerce y

sus canales de transaccion de bienes y servicios. (Hance, 1997)

2.3.1. Origen del E-commerce

Generalmente cuando se habla del e-commerce creemos que esto recién se ha dado en el
nuevo milenio, pero realmente los cimientos del e-commerce se dieron mucho antes de los afios
90, incluso algunos estudios sefialan que las bases del e-commerce nos remontan a mediados de
los afios 60. Clever y Gonzales (1998), citado por Reig, sefialan que el cimiento del e-commerce
surgi6 con EDI (Intercambio Electronico de Datos), la cual permitia un intercambio o interaccion
de datos entre organizaciones. (Reig, 2019)

Los avances del e-commerce se dieron reciprocamente, tal y como sefiala De la Torre
(1996), citado por Reig, al manifestar que fue en EE. UU, pais donde se origino el e-commerce,
puesto gque varias empresas empezaron a integrar ordenadores que ayudaban a las empresas a

mantener una comunicacion comercial més agil, en la cual intercambiaban datos comerciales para
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las gestiones de las empresas, como facturas, drdenes de compra, recibos, etc. (Reig, 2019). Es
clara la importancia de los ordenadores de intercambio de datos comerciales, pues, somos
conscientes que desde entonces la idea y los equipos tecnoldgicos han ido mejorando hasta
actualidad, donde igualmente como en los afios 70, se intercambia datos comerciales relevantes
para las empresas mediante equipos electrénicos como por ejemplo correos.

A finales de los afios 70, Michael Aldrich, quien es considerado para muchos como el
precursor de e-commerce, logré un desarrollo indiscutible con el sector de las telecomunicaciones,
pues, de le nace la idea de los famosos teleshopping o televentas, la cual consistia en que mientras
en la TV se ofrecian productos, las personas podian adquirir los bienes mediante un centro de
procesamiento, en el cual realizaban sus pedidos de las cosas que deseaban adquirir que se estaban
promocionando en la TV. (Britez, et all., 2020).

También es a mediados de los afios 90 con el crecimiento del internet, se empezaron a dar
la publicidad de empresas por el mismo internet, por los denominados folletos electronicos, la cual
tenia como objetivo difundir la informacion necesaria sobre los productos o servicios que ofrece
la empresa. (Escobar y Ortegarrieta, 2003)

Es claro que con el avance del internet el e-commerce fue avanzando. Con la creacién de
la empresa Boston Computer Exchange, la cual era un mercado online que ofrecia un canal para
la venta de computadoras usadas, se abrid el mercado del e-commerce oficialmente con la creacion
de una empresa exclusivamente ligado al e-commerce puramente, que tenia como Unico punto de
venta el e-commerce.

Recordemos que a mediados de los 90, llegaria al mercado una empresa denominada Book

Stacks Unlimited, empresa que se dedicaba a la venta de libros exclusivamente online, la cual
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posteriormente paso a llamarse AMAZON, empresa que marco un antes y después definitivamente
en el e-commerce.

Por otro lado, también se sefiala a la empresa Netscape.com, pagina web que era una canal
de promocién y ventas, que para muchos fue una de las grandes empresas que contribuyo
considerablemente al desarrollo del e-commerce a mediados de los afios 90. (Martinez, 2017). Es
claro el crecimiento continuo que tuvo el e-commerce desde sus cimientos en los afios 60.

El e-commerce o comercio electronico ha tenido un crecimiento constante desde afios
anteriores, no se ha dado de manera repentina o espontaneas, pues, ha tenido que pasar varios
acontecimientos para tener el impacto econémico y social que hoy en dia tiene.

El derecho no debe quedarse estancado en el tiempo, es por ello, la necesidad de regular el
e-commerce por el constante desarrollo y crecimiento que ha tenido durante todo este transcurso
del tiempo. Es obligacion del derecho adaptarse a los cambios econémicos que vienen pasando en

la sociedad. (Blossiers, 2000)

2.3.2. Definicion

El e-commerce ha sido definido por muchos autores o doctrinarios y también instituciones
de la materia, considerando las circunstancias que de una u otra manera la influyen en su debido
desarrollo.

La OMC (Organizacion Mundial del Comercio) que define el e-commerce como “la
produccidn, distribucion, mercadeo, venta o entrega de bienes y servicios por cualquier medio
electronico a empresas, hogares, gobierno u otras organizaciones publicas o privadas” (Camara
Peruana de Comercio Electrénico, 2021, p. 8). Es claro, para que se pueda hablar de un e-
commerce la transaccion econdmica se debe llevar a cabo mediante un medio electrdnico, pero
también debemos tener muy en cuenta que para realizar una operacion econémica por medios
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electrénicos no es necesaria tener una pagina web moderna o equipos de Gltima gama que puedan
facilitar la interaccién del e-commerce, sino que el e-commerce se puede concretar mediante
medios mas accesibles, como por ejemplo una interaccién de los operadores econémicos por

correo electrénico.

Tenemos a Wigand (1997), citado por Gémez, M., Ramos, E., y Orueta, G, quien sefiala

que el e-commerce es definido como:

La aplicacion tecnoldgica de informacion y comunicacion a la cadena de valor
desde su punto de origen hasta su punto final, sobre procesos concluidos
electrénicamente y disefiados para el cumplimiento de objetivos de negocio. Estos
procesos pueden ser parciales o completos y pueden abarcar transacciones Business
to Business, asi como Business to Consumer y Consumer to Business (Gomez et

al, 2011, p.3).

También tenemos a Luz (2001), citada por Ferndndez, quien sefiala que “el comercio
electrénico es una transaccion o intercambio de informacion, en la cual la base es la trasmision de
datos a través de redes como por ejemplo el internet” (Fernandez, 2015, p. 24). Tal y como lo
define el autor, en el e-commerce no solo se trata de una transaccion de bienes y servicios, sino
también de informacién, de datos, que actualmente son de mucha importancia para las personas
juridicas.

Por otro lado, es Robayo-Botiva, quien sefiala que “El comercio electronico puede ser

definido como las transacciones comerciales habilitadas digitalmente entre 6rganos e individuos”
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(Robayo-Botiva, 2020, p. 5). Bajo la premisa de esta definicion, se hace en manifiesto que las
transacciones de bienes y servicios que se dan en el e-commerce, se pueden dar entre personas
naturales y también entre personas juridicas, asi como también entre una persona natural y una
juridica.

También tenemos la definicién de Seone (2005), citado por Cordero, quien sefiala que el
e-commerce se define como “Cualquier tipo de operacion comercial en la que la transaccidn se
realiza mediante algun sistema de comunicacion electronico, por lo que no se requiere el contacto
fisico entre comprador y vendedor”. Esta definicion del citado autor recalca que el e-commerce
solo se puede manifestar cuando no hay contacto directo entre los operadores econémicos, solo
podemos hablar de e-commerce cuando la transaccion del bien o servicio se da a distancia y

mediante una plataforma digital.

2.3.3. Caracteristicas del e-commerce

El comercio electronico o también conocido como e-commerce, tiene sus particularidades
que la hacen unica, a diferencia del comercio convencional, como lo entendemos todos, como
aquel que se realiza de forma directa, entre dos personas, el e-commerce tiene sus propias
caracteristicas. Acorde a Hocsman, quien sefiala que las caracteristicas del e-commerce son en
primer lugar la participacion de personas, ya sea un conocido o desconocido, asi mismo, ya sea
una persona juridica privada o publica, en segundo lugar la existencia de un mercado relevante e
infinito, es decir, un mercado ilimitado, y por Gltimo que en ese mercado con las personas naturales
y juridicas que la conforman, sea indispensable el uso de la tecnologia y métodos de seguridad al

momento de realizar sus transacciones de bienes y/o servicios (Morales, 2010)
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2.3.4. Clasificacion del e-commerce
El desarrollo del e-commerce se ha dado exponencialmente, es por ello que el e-commerce
también no es ajeno a los cambios, llevandose a cabo el e-commerce de diferentes maneras, por lo

que se clasifican acorde a su particularidad cada una.

2.3.4.1. De acuerdo a los operadores econdmicos que intervienen
El e-commerce también puede ser calificado acorde a las personas que participan en las

operaciones econdémicas, ya sea personas naturales o juridicas.

2.3.4.1.1. Entre consumidores

Esta clasificacion de e-commerce se genera cuando las transacciones econdémicas de bienes
y/o servicios se da entre los mismos consumidores, es decir, entre los consumidores finales, ello
se da en las paginas de red en las que las personas venden sus productos de segunda mano, estas
personas, por lo general personas naturales, son las que interviene mas en esta clase de e-commerce

siempre.
2.3.4.1.2. Entre empresa y consumidor

Esta clase de e-commerce se da cuando la transaccion de bienes y/o servicios se genera
entre la persona natural y la pagina web (tienda virtual) o empresa, un claro ejemplo de ello es

cuando las personas compran productos en las tiendas virtuales de Ripley, Nike, Puma, etc.

2.3.4.1.3. Entre empresas
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Este e-commerce se da cuando las transacciones econdmicas de bienes y servicios se
realizan entre las mismas empresas, es decir, no hay una transaccion con una persona natural.
Generalmente en esta clase de e-commerce las operaciones son de gran proporcion (Morales,

2010)

2.4. El contrato electronico

En la actualidad, donde las transacciones econdémicas se realizan mayormente a la
distancia, plasmados en contratos que la generan, es indispensable el e-commerce. Es asi que hoy
en dia los contratos electronicos son indispensables para las operaciones econdémicas, asi como
también los operadores econémicos que intervienen en ella, tanto personas naturales como
personas juridicas, ya sean como consumidores o proveedores.

Los cambios globales que se han suscitado en el mercado electrénico, han influido mucho
en el aspecto econdémico, social y politico del pais. Es por ello que el derecho debe regular las
conductas que rodean todos estos aspectos, pues, es innegable la influencia que tiene el e-
commerce sobre la sociedad y politica, de acuerdo a la realidad econémica del pais. (Blossiers,
2003)

Es innegable que mediante el contrato electrénico y los cambios tecnolégicos que se han
venido dando como consecuencia del desarrollo de la sociedad, la economia y los integrantes de
la sociedad se han visto beneficiados, es claro el impacto social que se ha dado sobre los quehaceres
de los humanos. (Espinoza, 2000)

Los contratos electronicos son de suma importancia y muy agiles al momento de concretar

transacciones econdmicas, tal y como sefiala Espinoza, al sefialar que:
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La importancia de la contratacion electronica radica en que esta permite un ahorro de
tiempo y dinero, haciendo que las operaciones entre los interesados sean mas
dindmicas, eficientes y libres de intermediarios, circunstancias que permiten la

creacion del mercado electronico. (Espinoza, 2020, p. 283)

Es importante sefialar que los contratos electronicos deben ser concebidos como abiertos,
y no como cerrados, justamente para que se adapten a las nuevas informaciones juridicas que se
dan en el ordenamiento juridico. La adopcion de las informaciones juridicas permitira al derecho
evolucionar constantemente con los menesteres de la sociedad, como actualmente nos
encontramos, un mundo cada vez méas globalizado y tecnoldgico. (Ferreyros, C., Gonzéles, S., y
Carrascosa, V, 2004)

Ahora bien, como se ha mencionado, la contratacion electrénica esta regida por las mismas
leyes que regulan los contratos celebrados convencionalmente, regulados por el Codigo Civil y
demas parametros legales, pero teniendo en cuenta las particularidades del e-commerce.

Las mismas reglas aplicables a los contratos celebrados convencionalmente son aplicadas
a los contratos electronicos, pero debiendo existir una regulacion especial para las particularidades
en la forma que son celebrados mediante los medios electronicos. Ejemplo de ello seria la
manifestacion de la voluntad, al ser un requisito de validez del acto juridico, todo acto juridico en
el que no se encuentre una de la manifestacion de voluntad de las partes, es plenamente nulo, asi
sea celebrado de forma convencional (directo) o mediante un medio electrénico. Pero también se
suscitan inconvenientes en las cuales es posible la aplicacion de las acepciones como cuando un
incapaz absoluto realiza un acto juridico mediante un medio electronico, sera dificil identificar a

la persona con incapacidad absoluta, pero también entraria la controversia que si aquellos actos
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juridicos celebrados por los incapaces absolutos mediante el e-commerce, son tan comunes que
son parte de la vida cotidiana y no afecten realmente a terceros. (Castillo, 2002)

Entiéndase entonces, al contrato electrénico con sus particularidades inherentes diferente
a un contrato convencional. En principio el contrato electronico puede confundirse o creer que
tiene todos los elementos de un contrato celebrado convencionalmente (trato directo), pero el
contrato electrénico tiene sus propias particularidades que la diferencian, ello se manifiesta en al
momento de la formacién del contrato electronico. La manifestacion de la voluntad es el punto
diferenciador, pues, en los contratos electronicos la voluntad de las partes se debe ejecutar
mediante ordenadores electronicos para que podamos hablar de una contratacién electrénica. Es
indispensable entonces la intervencién de los ordenadores electronicos para que se lleve a cabo el
contrato electrénico, ya que mediante ellas se dara la manifestacion de la voluntad
obligatoriamente la cual traera como consecuencia el perfeccionamiento de los contratos
electrénicos. (Huarag, 2004)

Asi mismo, los contratos informaticos tienen sus propias particularidades que la distinguen
de los contratos celebrados convencionalmente, puesto que su propia naturaleza y la perfeccion de

los contratos informaticos tienen sus propias particularidades. (Correa, et al, 1987)

2.4.1. Definiciones del contrato electrénico

Los contratos electrénicos son de suma importancia tanto en la practica como en la
doctrina. Es asi que muchos doctrinarios tanto nacionales como internacionales han definido el
contrato electronico.

Meoro (2005), citado por Nieto (2016), sefiala que los contratos electronicos se definen

como aquellos contratos que se perfeccionan por medios propiamente electronicos.
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También tenemos la definicién de la LSSI (Ley de servicios de la sociedad de la
informacion y del comercio electronico) citado en el trabajo de investigacion de Del Valle, la cual
sefiala que el contrato el electronico es “todo contrato en el que la oferta y la aceptacion se
transmiten por medio de equipos electrénicos de tratamiento y almacenamiento de datos,
conectados a una red de telecomunicaciones” (Del Valle, 2016, p. 3)

Por otro lado, tenemos a Villalba, quien manifiesta que la contratacion electrénica es
“aquella que engloba a los contratos que se perfeccionan mediante el intercambio electronico de
datos de ordenador a ordenador” (Villalba, 2008, p. 88). Otros autores sefialan nociones diferentes
a la definicion del contrato electrénico. Por ejemplo, tenemos a Dominguez, quien sefiala que el
contrato electrénico es aquel en la que tanto la oferta como la aceptacion se llevan a cabo
netamente por medios electrénicos, los cuales van a almacenar todos los datos plasmados por las
partes, a su vez, estos conectados simultaneamente a una red de telecomunicaciones, por lo que
esta clase de contratos especialmente tendran que ser realzados por estos medios y con todo el
equipo tecnolégico mencionado necesariamente (Dominguez, 2003)

Después de todas las defunciones otorgadas por diferentes autores sobre el contrato
electrénico, podemos afirmar entonces que el contrato electrénico es aquel contrato en el que las
partes dejan en claro su manifestacion de la voluntad en que nace una obligacion, ya sea de hacer,
no hacer o de dar algin bien, manifestacion voluntad que a su vez es plasmado o concretado
necesariamente mediante medios electrénicos o asistidos por estos como por la tecnologia,
contrato que no requiere la presencia de las partes, sino que muy por el contrario, es celebrado a
la distancia.

Es preciso sefialar en este punto del trabajo que el contrato electronico tiene una definicion

diferente al contrato informatico, pues, el contrato electrénico se perfecciona con la manifestacion
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de la voluntad de las partes mediante medios electronicos, incluido medios informéticos, a
diferencia del contrato informatico en el cual solo se transfieren bienes y servicios informaticos,

la cual a su vez se dividen en contratos de software, hardware y servicios. (NUfiez, 1998)

2.4.2. Clases de contratos electronicos

Los contratos electronicos son muy habituales en la época actual, donde las firmas digitales
tienen la misma importancia validez que una firma convencional, siguiendo la misma linea, los
contratos electrdénicos son tan validos como los contratos que son celebrados tradicionalmente, en
forma fisica,

Es asi que en esta parte del trabajo pasaremos a desarrollar las clases de contratos

electronicos que se viene desarrollando en la actualidad.

2.4.2.1. Contrato electrénico directo

Esta clase de contrato electronico se realiza cuando el pedido y el pago, asi como el envio
de los bienes, ya sean estos tangibles o intangibles, o también servicios, se producen
exclusivamente via on-line. Un claro ejemplo de ello son las operaciones econémicas como las
que estan vinculadas o relacionadas con los viajes, software, venta de boletos ya sea para

conciertos, teatros, asesorias en materia de la salud, financiera, tributaria e inclusive legal

2.4.2.2. Contrato electrénico indirecto

Esta forma de contrato electronico se da cuando se obtiene bienes fisicos que luego

obligatoriamente tendran que ser enviados de forma presencial, para lograr ello se tendran que
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realizar de la forma tradicional, es decir, como se realiza el comercio tradicional, una entrega

personal.

2.4.3. Naturaleza del contrato electronico

Actualmente el contrato electrénico como tal, no estéa regulado por el ordenamiento juridico
peruano, por lo que esta incluido en el grupo de los innumerables contratos atipicos que se
practican en el territorio nacional. Se puede afirmar que los contratos electronicos se regulan o se
basan en la libertad de contratacidn, tanto en sus vertientes de la libertad contractual y de la libertad
de contratar, entiéndase estos derechos como la libertad de la persona a determinar los alcances y
contenidos del contrato bajo su propia autonomia pero respetando la constitucion, y el la libertad
de la personas a decidir con quién contratar y con quien no, decidir a su libre albedrio y con

autonomia su decision al momento de contratos con alguna persona.

2.4.4. Elementos y validez del contrato electronico

No hay una teérica universal o Unica que doctrinariamente domine el tema del contrato
electronico o no hay un consenso aun de una doctrina la cual determine el camino de los contratos
electronicos.

Es asi que afirmamos la postura que al no existir una teoria que domine los contratos
electrdnicos, estos deben ser regulados bajo la teoria contractual que viene regulando los contratos,
pero también no se debe dejar de lado las caracteristicas especiales que tiene los contratos
electronicos, ya que, al final no son iguales que los contratos que son celebrados habitualmente o

convencionalmente.
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Obsérvese entonces, los elementos y por tanto la validez de los contratos electrénicos seran
regulados por la doctrina contractual que aplica para los contratos que son celebrados
tradicionalmente, las cuales otorgardn de eficacia y validez plena. La esencia que manejan los
contratos electronicos seran los mismos que guian los contratos generales, claro esta, siempre
teniendo en cuenta las particularidades propias y especiales de los contratos electronicos (Nieto,

2016)

2.4.5. Contexto actual del e-commerce

El e-commerce se ha hecho indispensable en la actualidad, en un mundo globalizado que
cada vez mas se digitaliza en todo aspecto, desde lo mas cotidiano hasta lo mas profesional, donde
toda actividad empresarial y econémicas necesariamente tiene que ser apoyada con tecnologia.

El e-commerce o comercio electronico, ha tenido un desarrollo destacado producto de la
pandemia generada por el Covid-19, ya que por el confinamiento obligatorio que impusieron los
Estados a nivel mundial, todas las personas si vieron obligadas a permanecer en sus hogares y las
empresas se vieron obligados a adecuarse a esa coyuntura, entonces, es en donde toda actividad
comercial que se realizaba presencialmente, se realiza a distancia usando medios electrénicos para
efectuarse. Después de transcurrido la pandemia, la poblacién en general conocieron que el e-
commerce da muchas facilidades en comparacion al comercio tradicional, es decir, el e-commerce
viene teniendo un desarrollo exponencial producto de la pandemia, en la cual los consumidores se
trasladaron de los establecimientos fisicos a los canales online o0 medios electronicos al momento
de adquirir un bien o servicio.

El e-commerce ha tenido un crecimiento exponencial en los Gltimos afios, varias empresas

de diferentes de giros comerciales, han tenido un desarrollo considerable en sus ventas producto
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del e-commerce, en los afios 2020,2021 y 2022 el e-commerce ha sido un canal de venta muy
beneficioso para las empresas privadas, pues, podemos ver los grandes incrementos que han tenido
las empresas durante estos Ultimos afios, ello deriva directamente del e-commerce (Esan Graduate

School of Business, 2022)

2.4.6. El Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor se puede entender como el proceso o nimero de
actividades en el cual se involucra el consumidor y a sus actividades que dirigen su eleccion para
su compra final.

La sola decision de comprar por parte del consumidor no es todo lo que abarca el
comportamiento del consumidor, sino también otras actividades fundamentales, como la pre
compra, la compray el pos compra, justos todas estas actividades definiran el comportamiento del
consumidor para adquirir un producto.

Es muy importante que ningun factor externo altere el comportamiento de los
consumidores en cualquiera de las estepas mencionadas anteriormente, ya que, si el
comportamiento de los consumidores se altera, el mercado también se altera, y, por tanto, todos

los operadores econdmicos de las transacciones de bienes y servicios se perjudicaran.

2.4.7. Relacion entre el e-commerce y la conducta de los operadores econdémicos

Tal y como se ha venido mencionando hasta este punto del trabajo, el actuar de los
operadores econdmicos que intervienen en el e-commerce es de suma importancia que no sean
alterados, sobre todo el comportamiento de los consumidores, puesto que una alteracion

perjudicaria a todos finalmente.
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Intrinsecamente se relaciona el comportamiento que puedan tener los operadores
econdmicos con el e-commerce y el consumo que puedan tener las personas, puesto que segun la
direccion que tomaran los sujetos intervinientes, se regird el mercado surgiendo las mismas
directrices que encaminaba a los consumidores, El e-commerce al ser un centro de interaccion
econOmica de bienes y servicios de los operadores econdmicos, regiran las reglas del mercado para
los consumidores, pero es de suma importancia que ningun factor externo altere el comportamiento
de los consumidores porque afectara negativamente al e-commerce que como consecuencia
perjudicard a todas las personas que interactGan en ella, tanto personas naturales como personas

juridicas que participan en el e-commerce.

2.5. Codigo de Proteccién y Defensa del consumidor

Actualmente en nuestra sociedad, de acuerdo al ordenamiento juridico peruano, el derecho
de los consumidores se encuentra protegida por la ley, pero, asi como en otras disciplinas juridicas,
hay vacios que el derecho no regula ain. Como se ha venido explicando, los consumidores que
realizan sus transacciones econémicas de bienes y servicios mediante el e-commerce, no se
encuentran seguros al momento de realizar una operacién de compra, pues, no hay un respaldo

juridico que asegure su compra.

Nuestro ordenamiento juridico define a Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
“Es el conjunto de normas juridicas que reconocen y tutelan los derechos de las y los
consumidores, dentro del marco del articulo 65 de la Constitucion Politica y del régimen de
economia social de mercado” (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, s.f.). Los temas que

aborda en general el codigo Proteccion y Defensa del Consumidor estan referidos a la relacion que
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ejercen los propios consumidores con los proveedores, asi como también los contratos de consumo,
métodos comerciales abusivos, sanciones, proteccion de los consumidores en los sectores
regulados por el mismo cddigo, como el financiero, inmobiliario, educativo, salud y los servicios
publicos regulados por la misma. En general, el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
regula una gama de menesteres de los consumidores y de los elementos que rodean las mismas.

Es el afio 2010 para ser exactos, que, mediante la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios publicos, la cual fue presidida por el congresista Jose
Luna Galvez (Periodo 2010-2011), y que fue aprobado por el pleno del Congreso el 12 de agosto
de 2010, siendo promulgada por el Poder Ejecutivo el 2 de septiembre de 2010 exactamente.

Es preciso sefialar que el Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor protege al
consumidor en las diferentes etapas de la contratacion, entiéndase esto, antes de contratar, durante
la contratacion y en la ejecucion contractual. Asi también, el Codigo tiene como principio rector
de la politica social y econdémica del Estado, la total proteccion de los derechos de los
consumidores, también, establece como consumidores no solo a las personas naturales, sino
también a las personas juridicas que cumplan con ciertas caracteristicas que establece el mismo

Cadigo.

2.5.1. Derecho/Deber de informacion

El derecho a brindar una informacion oportuna a los consumidores, es una regla que ya se
encuentra regulada por el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, exactamente en el
articulo 1.1, literal b, sefiala que los consumidores tienen el derecho completo de adquirir por parte

del proveedor, una informacién oportuna, veraz y suficiente de facil acceso, la cual debe ser de
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consideracion para que el consumidor pueda tomar una decision razonable al momento de adquirir

un producto o servicio.

2.5.2. Deber de idoneidad

El deber de idoneidad, es otro derecho de los consumidores que esta regulado por el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, exactamente en el articulo 18, en otras palabras, sefiala
que la idoneidad debe tener un alcance de acuerdo a la naturaleza del producto o servicio la
satisfaccion de la misma a la cual esta destinada para el consumidor.

El deber de idoneidad se traduce, en sintesis, en lo que el consumidor espera y lo que
finalmente recibe, es decir, todo lo planteado y publicitado respecto al producto, es lo que al final
se otorga realmente.

Por otro lado, el articulo 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, también
hace referencia al deber de idoneidad, esta vez respecto a los proveedores, sobre la obligacion que
tiene en brindar toda la informacion concerniente a los productos o servicios ofrecidos para los

consumidores.

2.5.3. Mecanismos de vinculacion y desvinculacion

En el articulo 47 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, estipula claramente
el derecho que ostentan los consumidores de emplear los mecanismos necesarios para celebrar
(vincularse) y desvincularse de un contrato de consumo, en otras palabras, se manifiesta el derecho
de los consumidores a utilizar los mismos mecanismos que usaron para celebrar el contrato, para

desvincularse del contrato.
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2.5.4. Derecho de restitucion

Es preciso sefialar que el Codigo de Proteccion de Defensa del Consumidor solo contempla el
derecho de restitucion a favor de los consumidores solo en los casos de los métodos comerciales
agresivos y engafiosos, ello plasmado en el articulo 59 Codigo de Proteccion de Defensa del
Consumidor exactamente.

El consumidor ostenta un plazo de 7 dias calendarios para ejercer su derecho a la restitucion,
contado desde la recepcion del producto o ejecucion o inicio del servicio, para devolver o

suspender el servicio.

2.5.5. Derecho de reparacion

Es este punto del trabajo de investigacion, es preciso sefialar que cuando se afectan los derechos
de idoneidad e infraccion de los consumidores, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
contempla en su articulo 1 inciso 1, la devolucién o reparacion del producto y/o la nueva ejecucion
del servicio. También se contempla la devolucién del dinero pagado por el producto y/o servicio
adquirido.

Lo mencionado en el anterior parrafo, solo se permite en los supuestos que estipula el articulo 97
y 98 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, asi mismo, es pertinente sefialar que,
para efectos de la devolucion del dinero, se toma como base el valor econémico del bien y/o
servicio al momento que es devuelto.

Por altimo, es pertinente sefialar que todos estos puntos respecto a la reparacion y restitucion del
bien y/o servicio, el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor solo lo contempla cuando el
bien y/o servicio son adquiridos por la via convencional, es decir, no contemple el e-commerce en

su esfera privada de proteccion.
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2.6. Derecho comparado

La incorporacion del derecho al arrepentimiento a un ordenamiento juridico, no es nada
actual, desde afios anteriores el derecho al arrepentimiento ya ha sido incluido en ordenamiento
juridicos de otros paises, claro esta, no de la misma manera o con los mismos parametros legales.
El derecho al arrepentimiento ha sido incorporado en diferentes paises de acuerdo a la realidad de

cada pais.

2.6.1. Espaia

Los cimientos se remontan en el afio 1978, afio en que la Constitucién Espafiola en su
articulo 51, manifiesta que el Estado y los poderes publicos que emanan de ella, deberan respetar
y garantizar la defensa de los consumidores mediante el debido proceso y la proteccion de sus

intereses econémicos.

Siguiendo con la misma linea, en el Real Decreto Legislativo N° 1/2007 se aprob0 el Texto
para la defensa de los consumidores y usuarios, texto dictado exclusivamente para salvaguardar

los derechos de los consumidores, la cual fue dada a la legislacién comunitaria para su inclusion.

Es el Real Decreto Legislativo 1/2007, el cual regula el derecho al desistimiento (derecho
al arrepentimiento), lo otorga la potestad al consumidor de dejar sin efecto el contrato realizado
sin justificacion alguna, para ello debera informar al vendedor que desea ejercer su derecho

conferido con justa causa.
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El plazo que tienen los consumidores para ejercer el derecho al desistimiento (derecho al
arrepentimiento), es de 14 dias, contados a partir de recibir el producto, asi mismo, para los

servicios el plazo se cuenta a partir de haber realizado el contrato.

Tal y como sefiala la ley citada, para ejercer el derecho al desistimiento (arrepentimiento),
solo basta con enviar un documento sefialando el ejercicio del derecho o devolviendo el producto.
Tambien sefialar que la ley indica que es obligacion del vendedor informar al consumidor que tiene
el derecho a desistirse de lo adquirido, indicando el plazo y todo lo concerniente a la adquisicion
puesto que el no hacerlo, significa una sancion por parte de la ley (Ministerio de la Presidencia,

Relaciones con las Cortes y Memoria Democratica., 2007)

2.6.2. Argentina

En Argentina el derecho al arrepentimiento ya se encuentra regulado dentro de su
ordenamiento juridico, pues, ya tiene tiempo su aplicacién en el e-commerce. Es mediante la Ley
de Defensa del Consumidor, la cual regula las transacciones domiciliarias que se realizan mediante

el e-commerce.

Es preciso sefialar que en Argentina no se cono este derecho como el derecho al
arrepentimiento, sino como el derecho a la revocacion, tal y como lo sefiala la misma ley citada,
pero también es preciso aclarar que el derecho a la revocacién tiene el mismo efecto que el derecho

al arrepentimiento, es decir, tiene las misma finalidad y efectos.

El plazo que tienen los consumidores de Argentina para ejercer el derecho a la revocacion
(derecho al arrepentimiento), es de un plazo de 10 dias desde que se le entregd el bien. Asi mismo,

el derecho a la revocacion es un derecho irrenunciable.
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También es preciso sefialar, que es responsabilidad del vendedor o proveedor el informar
a los consumidores que cuentan con el derecho a la revocacion (derecho al arrepentimiento), y que

pueden ejercerlo dentro del plazo de los 10 dias.

2.6.3. Chile

El derecho al arrepentimiento es regulado por Chile desde hace un tiempo, Es importante
sefialar que Chile tiene una gran diferencia en la regulacion del derecho al arrepentimiento a
comparacion de otros paises, puesto que como hemos sefialado anteriormente, los vendedores
tienen la obligacion de informar a los consumidores que cuentan con el derecho al arrepentimiento
y de la misma manera deben informar el plazo que cuenta para ejercer tal derecho, pues, a
diferencia de otros paises, el ordenamiento juridico de Chile sefiala que los comerciantes no se
estan en la obligacion de informar a los consumidores que pueden desistirse de su adquisicion y

mucho menos informar el plazo que cuentan para ejercerlo.

Es preciso sefialar que el no informar sobre el derecho al arrepentimiento no quiere decir
que el vendedor no le reconozca al consumidor su derecho, sino, muy por el contrario la ley sefiala
que si en el supuesto de hecho de que el vendedor no haya informado sobre el derecho al
arrepentimiento al consumidor, entonces, esto se entenderd que el derecho se ha reconocido
implicitamente, debido a que la misma ley sefiala que si el deseo del vendedor es no otorga el
derecho al arrepentimiento al consumidor debera sefialar por escrito tal decision al mismo

consumidor.
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2.6.4. Colombia

En el pais de Colombia ya se regula el derecho al arrepentimiento, pero con otra
denominacidn, se le conoce como derecho de retracto, regulado en la Ley 1480. La citada ley es
precisa al sefialar que regula todo tipo de ventas que sea realizado a distancia, es decir,

transacciones que hayan sido realizadas mediante correo, llamada, etc.

El plazo para ejercer el derecho de retracto es muy inferior en el plazo a comparacion de
otros paises, siendo 5 dias el plazo que tiene los consumidores para ejercer el derecho al
arrepentimiento, asi mismo, es obligacion del vendedor informar acerca de todo lo que concierne

el derecho de retracto a los consumidores, como el plazo que tiene para ejercerla.

Por otro lado, el vendedor tendré otro plazo para reembolsar el dinero al consumidor, pues,
el ordenamiento juridico colombiano le ha otorgado el plazo de 30 dias para realizar la correcta

devolucién.

Importante sefialar que el vendedor debe acreditar correctamente que el consumidor ha
aceptado todos los términos condiciones que conlleva el celebra un contrato a distancia, informa
sobre los alcances del contrato, asi como también los derechos y obligaciones que nacen producto

de la celebracién del contrato.

Se debera informar también respecto a lo concerniente de las notificaciones, de la persona
juridica o comerciante para la ejecucion de los contratos electrénicos (actos juridicos electronicos),

e-commerce. (Ferreyros, C., Ferreyros, H., y Sanchez, D. (2016)
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2.6.5. México

En México el derecho al arrepentimiento ya se encuentra regulado, pero llamado como el
derecho de revocacion, regulado por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. La citada ley
indica que su aplicacion es para toda traccion que se realicen a distancia, incluido los de
arrendamiento de bienes inmuebles. Asi mismo, se indica que el vendedor esta en la obligacién de
plasmar en un documento todos los datos del propio vendedor, asi como las garantias concernientes

a la operacion economica.

El ejercicio del derecho de revocacion (arrepentimiento), debe ser comunicado por escrito
0 por otro medio, como por ejemplo un correo, Realizado ello, el vendedor debera devolver el

dinero y el consumidor lo adquirido.

Es pertinente sefialar que la ley sefiala que el consumidor tendré el plazo de 5 dias para
ejercer el derecho de revocacion, transcurrido el plazo y no ejercido el derecho, este derecho ya no

podré ser ejercido.

2.6.6. ltalia

El derecho al arrepentimiento en Italia se contempla en el Codigo de Consumo italiano, el
cual otorgaba el plazo de 10 dias para que el consumidor lo ejerza, pero posteriormente se dieron

modificaciones que extendieron el plazo a 14 dias.

Al igual que las jurisdicciones de los otros paises, el ejercicio del derecho al
arrepentimiento por parte de los consumidores no debe ser justificado ni sancionado o penalizado

por su ejercicio, por finalizar el contrato. Asi mismo, al igual que los otros Estados, en Italia los
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comerciantes se encuentran en la obligacion de informar a los consumidores que pueden ejercer el
derecho al arrepentimiento, sin justificacion alguna en la que tiene que basarse por querer cancelar

el contrato anteriormente acordado.

Como se sefial6 anteriormente, el comerciante o vendedor esta en la obligacion de informar
al consumidor que cuenta con el derecho al arrepentimiento, ya que el no hacerlo significaria una
sancion impuesta por ley. El ordenamiento juridico italiano sefiala que, si el vendedor no informa

del derecho al arrepentimiento, se castigara tal omision.

2.7. Definicion de términos
Para el presente trabajo de investigacion se recopild las definiciones de los términos mas

relevantes que conciernen al tema en cuestion.

2.7.1. Analisis econémico:
El analisis economico es la base del estudio teérico y académico de la economia. Su centro
de investigacion es el comportamiento de los individuos y organizaciones a la hora de tomar

decisiones e interactuar con el resto de los agentes (Economipedia, 2023).

2.7.2. Comercio: se define como la “Negociacion o actividad que busca la obtencion de

ganancia o lucro en la venta, permuta o compra de mercaderias” (Cabanellas, 2006, p. 90)

2.7.3. Consumidor: es definido como el “Comprador o adquiriente que obtiene un bien o

servicio” (Rodriguez, 2013, p. 23)
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Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un dmbito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor (...) a quien
adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para
los fines de su actividad como proveedor (Congreso constituyente democrético,

1993, Cédigo de defensa y proteccion del consumidor, articulo V).

2.7.4. Consumo: se define
En la demanda agregada, el gasto de las familias en bienes y servicios. Los factores
de los cuales depende, son: a) el ingreso; b) la riqueza y c) la tasa de interés (este
altimo relacionado con la adquisicion de bienes durables). La funcién de consumo
se construye a partir del consumo auténomo (independiente del nivel del ingreso, y
por tanto constante) y el consumo inducido (relacionado al nivel del ingreso a través
de la propensién marginal a consumir). Su formulacién usual es C = Co + pmc.Y

(Rodriguez, 2013, p. 23)

2.7.5. Contrato: es definido como el “Pacto o convenio entre partes que se obligan sobre
una materia 0 una cosa determinada y a cuyo cumplimiento pueden ser compelidas” (Morales,

1994, p. 30).

2.7.6. Contrato electrénico: Ontiveros y Mora (2003), citado por Monsalve, sefiala que

“Es aquella modalidad contractual que se caracteriza porque su formacion y perfeccion se
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produce de forma electrénica o en linea, es decir, mediante la transmision de datos a través de

redes telemdticas.” (Monsalve, 2015, p. 23)

2.7.7. E-commerce: se define
El comercio electrénico es aquel que consiste en el desarrollo de una actividad
comercial, con multiplicidad de operaciones, que se puede realizar por via
telematica (electronica) y basada en la sesion de productos, prestacion de servicios
e intercambios de datos (informacién), pudiendo realizarlos en tiempo real

(Anteportamlatinam, 2014, p. 12).

2.7.8. Economia: se define como:
Ciencia que estudia el modo en que la sociedad gestiona Sus recursos escasos,
susceptibles de usos alternativos. Busca lograr una asignacion eficiente de dichos
recursos entre sus empleos alternativos con el fin de lograr una asignacion eficiente
de dichos recursos entre sus empleos alternativos con el fin de lograr ciertos
objetivos. Es, por tanto, una ciencia y como tal aspira a formular, mediante un
lenguaje propio, riguroso y apropiado leyes por las cuales se rigen los fenémenos
econdmicos. Como es una ciencia se caracteriza por el método cientifico, es decir,
busca una sistematica que sea capaz de explicar fendmenos reales. La interpretacion
de los hechos economicos se realiza a traves de teorias y modelos que simplifican
la realidad. La hipdtesis en las que se basan dichos modelos deben ser susceptibles
de ser contrastadas empiricamente por los hechos. Una teoria econdmica esta

vigente cuando no es refutada por los hechos (Pampillon, 2007, p. 18).
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2.7.9. Derecho al arrepentimiento:
Consiste en una ventaja que la ley le concede al usuario como contrapartida de
haber sido sorprendido por una oferta imprevista. Es decir, de la misma forma que
se le permite al proveedor captar la voluntad distraida del usuario se tolera, casi
como un acto de compensacion, que este se arrepienta de la compra y la deje sin

efecto. Se trata, ademas de un derecho irrenunciable (Gil, 2016, p. 2).

2.7.10. Derecho de los consumidores: se define como el “Derecho a una proteccion eficaz
respecto de los productos y servicios que, en condiciones normales o previsibles, representen

riesgo o peligro para la vida, salud e integridad fisica” (Echaiz-Moreno, 2012, p. 105).

2.7.11. Mype:
La Micro y Pequefia empresa es, siguiendo su definicion legal, una organizacion
empresarial constituida por una persona natural o juridica, que tiene por objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacion,  produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Puede ser conducida por su
propietario como una persona individual o constituirse como una persona juridica,

adoptando la forma societaria que voluntariamente desee (Mares, 2017, p. 1).

2.7.12. Operador economico: se define como la “Persona fisica o juridica, privada o

publica, que desempefia una actividad econdémica o profesional o que, en virtud de cualquier
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titulo, controla dicha virtud actividad o tiene un poder econdmico determinante sobre su

funcionamiento técnico” (Real Academia Espaifiola, 2023).

2.7.13. Operador de justicia: se refiere a “La nocion de operador de justicia para
referirse a las y los funcionarios del Estado que intervienen en los sistemas de justicia y
desempefian funciones esenciales para el respeto y garantia de los derechos de proteccién y

debido proceso” (Comision Interamericana de Derechos Humanos, 2013).

2.7.14. Proveedor: Es definido como aquella “Persona o de una empresa: que provee o
abastece de lo necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc” (Real
Academia Espafiola, 2023).

“Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de manera habitual
fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden,
suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores” (,,,)
(Congreso constituyente democratico, 1993, Codigo de defensa y proteccion del consumidor,

articulo V).

2.7.15. Persona natural: se define como: “Son persona todos los individuos de la especie

humana, cualquier que sea su edad, sexo, estirpe o condicion”. (Congreso constituyente, Codigo

Civil de Colombia, 1887. Articulo 74).

2.7.16. Persona juridica: se define como:
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La que, sin tener existencia fisica, constituye una entidad reconocida por ley que
tiene capacidad de ser sujeto de relaciones juridicas. Sujeto de derecho constituidos
por una pluralidad de individuos juridicamente organizados tales como las

corporaciones, asociaciones, sociedades, fundaciones, etc (Morales, 1994, p. 90)
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CAPITULO I
METODOLOGIA
3.1. Tipo y Métodos de la Investigacion
El tipo de investigacion para el presente trabajo, se aplicé las siguientes directrices

correspondientes, asi como también con el método de investigacion.

3.1.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion (tesis), es el disefio de investigacion accion, puesto que
la investigacion que se ha realizado en el presente trabajo ha sido disefiado y desarrollado con la
finalidad que sea aplicada a la realidad préctica y pueda contribuir con el desarrollo de la sociedad
y el ordenamiento juridico peruano.

Conforme a Hernandez (2018), la investigacion accién resuelve y comprende las
problematicas especificas de un grupo en un ambiente determinado (comunidad y organizacion),
mediante un planteamiento realizando mejoras para encontrar una solucion al problema, asi
mismo, la investigacion accion tiene la finalidad de realizar una reforma (social, econémico,
educativo, administrativo, etc.). También manifiesta que las personas desempefian un papel
fundamental, debido a que con la colaboracién de las personas (participantes), quienes plasmaran
las necesidades del grupo o comunidad, logrando captar los problemas y formular las mejoras,

practicas y procesos que se deben aplicar y cambiar.

3.1.2. Método/Enfoque de Investigacion
El trabajo de investigacion desarrollado tiene un enfoque cualitativo, Hernandez (2018),

sefiala que el enfoque cualitativo comprende, describe e interpreta los fendmenos, ello mediante
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los significados y percepciones que se dan a través de experiencia de los participantes, logrando
asi formar ideas propias que ayudaran al investigador a desarrollar el fendmeno que es objeto de
estudio. Obsérvese entonces, la importancia de la recoleccion de datos para comprender de la mejor
manera el entendimiento de los significados y la experiencia de los participantes, logrando asi que
el investigador mediante la descripcion y observacion de los participantes logre registrar los datos

que se van desarrollando durante el transcurso del avance de la investigacion.

3.2. Base Metodoldgica
En el presente trabajo de investigacion se utilizara como base metodolégica la definicion

otorgada por Sosa (2015), citado por Ulloa, quien indica que el derecho al arrepentimiento es:

La facultad irrenunciable del consumidor y usuario de dejar sin efecto el contrato
celebrado, notificAndoselo a la otra parte contratante en el plazo establecido, en
cualquier de las formas admitidas en Derecho, ya se encuentre previsto legal o
contractualmente, sin necesidad de alegar causa alguna y sin penalizacion de
ninguna clase, salvo las cargas impuestas por la Ley, las cuales se justifican

dependiendo de la modalidad contractual (Ulloa, 2017, p. 9).

El presente trabajo de investigacion se sustenta en la definicion otorgada por Sosa, puesto
que al igual que nuestra propuesta, manifiesta que el derecho al arrepentimiento debe realizarse en
el plazo previsto por ley, asi mismo, indica que el derecho al arrepentimiento no puede aplicarse
sin justificacion alguna siempre y cuando la ley lo impida, al igual que la penalizacion por un

ejercicio incorrecto y desmesurado del derecho al arrepentimiento.
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Esta definicion claramente se alinea con nuestra propuesta plasmada en el presente trabajo
de investigacion, mas ain con el proyecto de ley que se redacta en las Gltimas paginas de la presente
tesis.

Para la base metodologica del presente trabajo de investigaciéon al referirnos al e-
commerce, nos alineamos a la definicién otorgada por La OMC (Organizacién Mundial del
Comercio), institucion que define al e-commerce como “la produccion, distribucion, mercadeo,
venta o0 entrega de bienes y servicios por cualquier medio electrénico a empresas, hogares,
gobierno u otras organizaciones publicas o privadas” (Camara Peruana de Comercio Electrénico,
2021, p. 8).

La definicion sobre el e-commerce citada en el parrafo anterior, se alinea totalmente con
nuestros parametros, puesto que nuestra postura sostiene en sintesis que el e-commerce no es nada
mas que una transaccion de un bien o servicio en el cual tanto la oferta como la aceptacion de la
misma, se ejecuta mediante un medio electrénico, siendo indispensable esto Gltimo para que una
transaccion economica sea considerada dentro de los lineamientos del e-commerce.

Igualmente, para la fundamentacion de nuestra base metodoldgica, para la definicion del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor nos alineamos a la otorgada por el Indecopi,

institucion que define al Codigo como:

Conjunto de normas para la proteccion y defensa de tus derechos, que te permitiran
mejorar tu acceso a productos y servicios apropiados y adecuados en el mercado, a
traves de mecanismos efectivos para la solucion de controversias frente a la compra

de un producto o contratacion de un servicio (Indecopi, 2015)
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Es claro que al definir el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor el propio Indecopi,
nosotros nos alineamos a su definicion, pues, es la institucion que mejor puede definir al citado

cadigo.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1. Entrevista

En el presente trabajo de investigacion, la técnica empleada fue la entrevista. La finalidad
de la entrevista sera justamente recopilar la informacion necesaria de los consumidores y lo que

conllevaria el derecho al arrepentimiento en el e-commerce.

e Sujeto 1: Miembro del directorio de una corporacion
e Sujeto 2: Microempresario del sector textil
e Sujeto 3: Mercadologo experto en el e-commerce

e Sujeto 4: Abogado experto en derecho de proteccion al consumidor

Las entrevistas se llevaron a cabo por medio de una guia, la cual tiene como finalidad
recopilar informacién y opinién de los expertos entrevistados de la materia en discusion, con el
proposito de demostrar nuestras hipétesis y su relacion la regulacion del derecho al arrepentimiento

con sus limites.

3.3.2. Recopilacion bibliografica
En la presente tesis se recopild informacion bibliografica para profundizar y desarrollar el

presente trabajo de investigacion.
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3.4. Instrumento de recoleccién de datos
En la presente tesis, el instrumento de recoleccion que se ha empleado para desarrollar el

trabajo de investigacion es el cuestionario o guia.

3.5. Procedimientos para la recoleccion de datos

Para realizar un buen trabajo de investigacion, primero se tuvo que informar a las personas
sobre todo lo concerniente del cuestionario, obteniendo el consentimiento de las personas para
Ilevar a cabo el cuestionario. Realizando el debido procedimiento con la finalidad de aplicar la

efectiva recoleccion de datos.

3.6. Poblacién de estudio

La poblacién del presente trabajo esta conformada por 4 expertos en la materia.

3.7. Muestra

En el presente trabajo mediante un muestreo intencional e investigacion no experimental
aplicando los criterios de inclusion y exclusion, se consideré a 4 expertos en la materia, que
incursionan y/o estudian el e-commerce en sus diferentes aspectos.

Conforme a Hernandez (2018), una investigacion no experimental es un estudio que se
Ileva a cabo sin intervenir en las variables, puesto que solo se analiza los fendmenos en su ambiente
natural para estudiarlos.

En el muestreo intencional, los elementos de muestra de estudio son elegidos por el autor

por un criterio de juicio personal.
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3.8. Disefio muestral

En el presente trabajo de investigacion se realizaron muestras no probabilistico, siguiendo

los pardmetros de inclusion y exclusion.

De acuerdo a Herndndez (2018), la muestra no probabilistica que también son denominadas

como muestras dirigidas, con procedimientos de seleccion que se basan en las caracteristicas de

investigacion y no por un criterio estadistico o de probabilidad.

3.8.1. Criterios de inclusion

Personas que se dedican al e-commerce en diferentes sectores empresariales, con diferentes
objetos sociales, realizando todos ellos las transacciones de bienes y servicios mediante el
e-commerce, tanto consumidores como vendedores.

Personas expertas y conocedores del tema, de diferentes disciplinas sociales.

Personas que voluntariamente decidieron ser parte de nuestra recoleccion de datos.

Personas con plena capacidad de desercion.

3.8.2. Criterios de exclusion

Personas que no se dedican al e-commerce en ninguna de sus actividades empresariales o
habituales, es decir, que no realizan ninguna transaccion de bienes y servicios mediante el
e-commerce.

Personas que no estaban alineados con los objetivos y directrices del presente trabajo de

investigacion

CAPITULO IV

90



RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Resultados y andlisis de resultados

El instrumento utilizado para el presente trabajo de investigacion fue el cuestionario,
mediante la cual se buscaba la opinidon de expertos y conocedores de la materia, ello con la

finalidad de dar soporte a las hipétesis planteadas por nuestro trabajo de investigacion.

Sobre la primera pregunta

La primera pregunta “; Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es
idéneo para regular los contratos electrénicos (e-commerce)?” Con la pregunta se buscé que los
expertos den sus comentarios respecto a la efectividad del ordenamiento juridico peruano con los
contratos electrénicos (E-ccommerce), si las normas vigentes son suficientes para una correcta

regulacion del e-commerce.

Los resultaron fueron los siguientes:

Sujeto 1: “Definitivamente no, porque en el dia a dia, se nota el vacio legal que existe en
el tratamiento de las compras en linea, muchas devoluciones sin sentido, y sin justificacion alguna.
Muchos creen que una corporacion no se siente afectado por la gran capacidad econémica que
puede ostentar, pero eso no es asi, ya que esas devoluciones son costos masivos que uno debe

afrontar, y que a largo plazo ira deteriorando a las empresas de la corporacion ™.

Sujeto 2: “Durante muchos afios que me desemperio en este rubro, he notado la falta de

regulacion que existe en las compras a distancia. Particularmente creo que las pequefias empresas
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nos vemos gravemente dafiados con este vacio. Cuando realizamos una operacion y luego esta es
cancelada, muchas veces el producto viene con defectos, defectos que al momento de la devolucion
se es imposible detectarlos por la misma naturaleza del producto, en mi caso, telas en masa para

pruebas y cortes”.

Sujeto 3: “En el Peru los operadores econémicos siempre estan en constantes movimiento
por la misma mecénica del mercado, siempre debe existir el intercambio de bienes y servicios.
Actualmente vemos como los consumidores pueden devolver los productos que son comprados por
internet, y las empresas no cobran ninguna penalidad, lo cual es muy beneficioso para los
consumidores, pero sobre todo para el mercado, ya que eso permite mayor fluidez. Actualmente

las compras por internet tienen algunas brechas que deben ser completadas .

Sujeto 4: “Realmente el tratamiento que se le viene dando a los contratos electronicos en
el Per( es muy precario. Si bien existe regulacion en las compras de productos y servicios, esta
solo se limita a la presencialidad, no extendiendo su esfera de alcance a las compras por internet
0 e-commerce, generando ello una falta de seguridad juridica no solo para el consumidor, sino
también para el proveedor, sobre todo a aquel proveedor que recién comienza a estabilizarse en
el mercado”.

De las repuesta de los expertos, podemos observar que todos coinciden con la falta de
regulacion que existe en el ordenamiento juridico peruano, respecto a los contratos electronicos.

Los sujetos 1,2 y 4 manifiestan que el actual ordenamiento juridico no es efectivo para
regular los contratos electronicos. Los mismos sujetos coinciden que como consecuencia directa

de la falta de regulacion, son las pérdidas economicas derivadas de los vacios legales, puesto que
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existen muchas devoluciones de productos, y no existe imperio de la ley que regule esas conductas,
y por lo tanto, no hay seguridad juridica que respalde a los operadores econdmicos que intervienen
en el mercado del e-commerce, deteriorando asi el mercado.

EL sujeto 3, muy por contrario, muestra su conformidad con el tratamiento que da el
ordenamiento juridico a los contratos electronicos, puesto que, él estd de acuerdo con el e-
commerce se regule por la misma practica cotidiana de los operadores econémicos, porque asi se
permite una mayor circulacion del comercio, sin ningun limitante legal que coaccione o amenace
las compras, o el trafico de las mismas, en general, el experto manifiesta su conformidad con la
prevalencia de la circulacién de los bienes y servicios sobre todo.

Es preciso sefialar que todos los entrevistados son expertos en la materia del presente
trabajo de investigacion, pero cada uno desde su perspectiva del campo de estudio practico y
tedrico.

De lo observado en las entrevistas, se concluye que existe unos vacios legales entorno al
tratamiento de los contratos electronicos, y que hay una necesidad que estas sean reguladas, para
el beneficio de los mismos operadores econdmicos, puesto que aln existe un derecho
consuetudinario de malas préacticas en torno al e-commerce, y que es un menester que la misma

sea regulada para revestirla de seguridad juridica por parte del Estado peruano.

Sobre la segunda pregunta

La segunda pregunta “;Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la

incorporacion del derecho al arrepentimiento al Codigo de Proteccion y Defensa del
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Consumidor?” Se busca conocer el posible impacto de la incorporacion del derecho al
arrepentimiento al Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y como esta influiria
positivamente sobre los operadores econdémicos intervinientes en los intercambios de bienes y

servicios que interacttan en el e-commerce.

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “El derecho al arrepentimiento es una buena herramienta legal que se puede
aplicar en el Peru, pero ojo, debemos tener mucho en consideracion como esta va a ser aplicada,
ya que una mala regulacion puede ser muy perjudicial. Tomemos como ejemplo EEUU, donde el
derecho al arrepentimiento no tiene excepciones, puede ser ejercido sin mesura, perjudica
gravemente a los empresarios de manera exponencial, las personas en EEUU han tomado esta

practica como normal, y el Estado no aun no afronta la situacion lamentablemente”.

Sujeto 2: “Como microempresario tengo que decir que el derecho al arrepentimiento es
una buena idea para la defensa de los consumidores, pero a su vez, esta regla debe considera muy
bien a los empresarios, para que no nos veamos afectados con devoluciones masivas de productos
sin justificacion alguna, el derecho al arrepentimiento debe autorregularse e imponer penalidades

a las personas que las ejerzan sin necesidad alguna”.

Sujeto 3: “Creo que, desde el punto de vista economico, el derecho al arrepentimiento

traera consigo un impulso de compra en el mercado. Los consumidores tendran mas seguridad al
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comprar en linea, justo el punto débil de las compras en linea son las disconformidades que puede
existir entre lo que se cree del producto, y lo que realmente uno recibe finalmente, con el derecho
al arrepentimiento el consumidor no tendré esa angustia, lo que beneficiara para realizar una

compra sin preocupaciones”.

Sujeto 4: “El derecho al arrepentimiento es un avance muy importante para el derecho de
los consumidores, pero eso si, se tiene que tratar con mucho cuidado el tema, porque al final
puede resultar contraproducente. El derecho al arrepentimiento debe tener excepciones o limites
en su ejercicio, porque un mercado con devoluciones masivas, practicamente revolucionara el
mercado, pero sobre todo terminard por destruir la sana convivencia entre consumidor y

proveedor”.

Se aprecia en las entrevistas, que cada uno de los sujetos coinciden que la incorporacion
del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano, sera beneficioso para todos los
sujetos involucrados en el e-commerce, ello por la sencilla razén que otorgara seguridad juridica

a las transacciones econémicas, lo que a largo plazo incrementara la interaccion econémica.

Por otro lado, todos los sujetos coinciden (A excepcion del sujeto 3), que, si bien el derecho
al arrepentimiento es positivo para la regulacion de los contratos electronico, esta debe ser muy
bien regulada por el imperio de la ley, puesto que, puede resultar contraproducente si es ejercido
de mala manera. La coincidencia de opiniones llega al punto de recomendar la imposicion de

limitantes o penalidades al ejercicio sin justificacién del derecho al arrepentimiento, ello para
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evitar los grandes costos que asumiria el proveedor o empresario que recibiria las devoluciones

masivas como consecuencia del ejercicio desmesurado del derecho al arrepentimiento.

Por su parte, el sujeto 3 manifiesta que el derecho al arrepentimiento es perfecto para el
mercado, ya que al proteger al consumidor y ejercer la devolucién de los productos beneficiara al
consumidor rotundamente, es una cualidad positiva que incentivard mas aun al consumismo y
como consecuencia de ello, el mercado del e-commerce incrementara y dejard muchas ganancias
a los sujetos involucrados u operadores econdmicos que intervienen en las transacciones

econdmicas de los contratos electrénicos.

Sobre la tercera pregunta

La tercera pregunta “;Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado
del derecho al arrepentimiento?” Se busca conocer las restricciones o limitaciones adecuadas que
se deberian imponer al ejercicio del derecho al arrepentimiento de acuerdo a los expertos, ello para
asegurar la incorporacion de un adecuado derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico

peruano.

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “El derecho al arrepentimiento debe ser tratado con mucho sigilo.
Particularmente creo que no hay mejor limite en las compras, que las penalidades Con las
penalidades obligas al consumidor a pensarlo dos veces antes de ejercer el derecho al

arrepentimiento, regulas perfectamente el mercado econdémico, ya que, si no hay una regulacion
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o limite del derecho al arrepentimiento, las compras masivas sin sentido llegaran a ocurrir, y con

mayor razon aun cuando el accionar esta respaldado legalmente”.

Sujeto 2: “Es una necesidad la regulacion del derecho al arrepentimiento, los legisladores
antes de proponer alguna modificacion o reforma legal, primero deben analizar la realidad social
del pais, y no simplemente pretender copiar una regla extranjeray querer aplicarla en el Peru, es
claro que cada pais es una realidad distinta, y, por ende, toda regla debe aplicarse siguiendo la
realidad del pais, y no alejarse de ellas. En realidad, con la imposicion de penalidades a una

9

devolucion sin justificacion alguna, bastaria para regular el derecho al arrepentimiento”.

Sujeto 3: “Particularmente creo que el derecho al arrepentimiento es una necesidad del
mercado, e incluso es bueno para el caracter del consumidor, pero también es muy cierto que esto
debe regularse. Es bueno que el consumidor tenga seguridad al momento de la compra, pero
tampoco el consumidor puede tener el timén del mercado para €l solo, sino que este debe ser
compartido para que todo sea equitativo. Se debe castigar econdmicamente a aquel consumidor
que uso el derecho al arrepentimiento para malas préacticas, como el hacer pedidos sin razén

alguna para luego devolver el producto”.

Sujeto 4: “Limitar el ejercicio del derecho al arrepentimiento es muy facil, sabemos que
una sancion economica lo resuelve todo, pero también la sancion debe ser proporcional con la
conducta. Entonces la justa sancion para regular el derecho al arrepentimiento es una penalidad

que sea compatible con la mala conducta, es decir, que la sancion sea equitativa. Aquel
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consumidor que ejerza el derecho al arremetimiento sin causa justa, sera sancionado con una
penalidad que amortizara el costo que el proveedor asumira para poner el producto en su estado

normal”.

De las entrevistas realizadas a los expertos, todos llegan a la conformidad de que el derecho
al arrepentimiento seria perfectamente regulado con penalidades que castiguen el ejercicio
desmesurado y absurdo del derecho al arrepentimiento por parte de los consumidores, o el ejercicio
sin causa justa del derecho al arrepentimiento por parte de los consumidores. Es claro que, sin
ningun castigo o penalidad por parte del imperio de la ley a los consumidores, el mercado del e-
commerce se veria muy afectado, sobre todo por el gran desincentivo que significaria un derecho

al arrepentimiento sin limites.

Es claro que, de no existir ningun limite al derecho al arrepentimiento, las malas précticas
de los consumidores aumentarian, y, por ende, los costos que asumirian los proveedores seria
sumamente perjudicales para el patrimonio social de las empresas, generando asi, una gran
afectacion a los operadores econdémicos del e-commerce. Mucha es la importancia de un limite al
derecho al arrepentimiento, por la sencilla razén que los consumidores se autorregularan o
coaccionaran ellos mismos al conocer que existe una sancion por las malas practicas o ejercicio

desmesurado en el ejercicio del derecho al arrepentimiento.

Sobre la cuarta pregunta

La cuarta pregunta “;Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando

se ejerce el derecho al arrepentimiento?” Se busca conocer mediante la opinion o comentarios de
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los expertos, quien, de las partes de los contratos electrénicos, seria el responsable en asumir el

costo del flete cuando se ejerce el derecho al arrepentimiento.

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “Cuando se ejerce el derecho al arrepentimiento, obviamente el mds perjudicado
es el proveedor. Suficiente ayuda para el consumidor para desistirse de su compra. EI consumidor
debe asumir su responsabilidad de realizar una compra por internet sin saber las cualidades del
producto y comprar productos sin conocerlas, para luego arrepentirse por su error o negligencia.
El consumidor debe asumir el flete, en definitiva, no se le puede cargar todo al proveedor, es

injusto”.

Sujeto 2: “El costo del flete lo debe asumir el consumidor, en definitiva, suficiente con los
costos que el proveedor debe asumir para que junto a ello también se tenga que asumir el costo
del flete. Al consumidor hoy en dia se le da la facilidad para que desista de su compra sin costo
alguno, lo cual esta mal, pero que lamentablemente en la practica ya es costumbre. No se le puede
otorgar muchos beneficios para los consumidores, no todos los empresarios tienen una capacidad
econdmica enorme para cubrir muchos costos, ya que, si se suman muchos costos, puede ser

mortal”.

Sujeto 3: “El consumidor tiene que asumir el costo del flete, ya que, si sumamos todos los

costos que asume el proveedor mas el costo del flete, no resultaria conveniente para los
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proveedores, lo que traeria consigo un desincentivo en el mercado, y como consecuencias conexas
tendria la no formalizacion de las personas naturales con negocio, ya que, de no formalizar, no

estardan mds expuestos a las entidades fiscalizadoras a diferencia de las grandes empresas”.

Sujeto 4: “Convencionalmente en las transacciones que celebran las grandes
corporaciones con los consumidores, es usual que se acepten las devoluciones, pero es el
consumidor el encargado en devolver el producto. En la préactica, sin estar regulado por ninguna
norma codificada, es el consumidor quien asume el costo del flete. Si bien ya estd regulado
consuetudinariamente, es vital que se manifieste en un texto legal que el costo del flete debe

asumirlo el consumidor, mas no el proveedor”.

De la recopilacién de las respuestas de la entrevista, todos los expertos llegan al mismo
resultado, el cual es que el consumidor es quien debe asumir el costo del flete del derecho
arrepentimiento, ello en respuesta a que, el consumidor ya tiene demasiada ventaja con devolver
el producto como para que se le afada la facilidad del flete, y esta sea atribuida al mismo
proveedor. Es importante que el costo del flete sea asumido por el consumidor para que exista
igualada de condiciones, y no se dé un trato mejor por encima de otro, es decir, prevalecer los

derechos de un sector econdmico sobre otro sector econémico.

El sujeto 4, sefiala un punto muy importante y valido, al sefialar que en la préactica (derecho
consuetudinario), el costo del flete lo asume el mismo consumidor, ello se viene dando durante
afios. Pero también es preciso indicar, que, si bien en la practica es el consumidor quien responde

por el flete, ello no se da en todos los supuestos, sino solo se reduce cuando el consumidor adquiere
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un producto ante una corporacion, pero no se da en los supuestos cuando el consumidor adquiere

un producto ante una microempresa o persona natural con negocio.

Entiéndase que lo que esta regulado en la practica no es la regla sino la excepcion que la
misma sociedad ha impuesto, pero es un menester que sea el mismo Estado quien imponga la regla
que sea el consumidor quien asuma el costo total del flete, evitando asi discusiones y sobre todo

malas praxis ante esta institucion.

Sobre la quinta pregunta

La quinta pregunta “;Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un
derecho al arrepentimiento mal regulado?” Con la presente pregunta se busca la opinion de los
expertos respecto a los grandes costos que tendria que asumir el proveedor, y que estrategias o

herramientas adoptaria para hacer frente tal situacion.

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “Recordemos la naturaleza de las empresas, finalidad economica, las empresas
siempre buscaran una salida econémica a todo. Es facil intuir que los precios de los productos
incrementaran paulatinamente, obviamente nunca se les dira a los consumidores que el alza de
precio se debe al derecho al arrepentimiento, sino que se cubrira el alza de precio con otro

»
concepto .

Sujeto 2: “Si se incorpora un derecho al arrepentimiento sin restriccion o excepcion
alguna, no queda otro camino que cubrir esos costos con el alza de precios, en definitiva, es lo

que va a suceder. Lo mismo que sucede cuando un producto o materia prima sube, el producto
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final elevara su costo por el alza de la materia prima, es una relacion causa efecto, lo mismo

sucederia si se contempla un derecho al arrepentimiento mal regulado”.

Sujeto 3: “Es claro que se dard un incremento de precios en el mercado para cubrir
costos, no serda una novedad, en definitiva. Es como cuando el limon sube de precio,
automaticamente las comidas que necesitan del limon incondicionalmente para su preparacion,
también subiran de precio, es lo que se dara en el mercado, al final, resultara contraproducente,

porque el derecho al arrepentimiento perjudicara economicamente a los consumidores”.

Sujeto 4: “Es importante que el derecho al arrepentimiento sea incorporado al
ordenamiento juridico peruano con restricciones, porque de no hacerlo las empresas cubrirén sus
costos con el alza de precios, porque si no el derecho al arrepentimiento tendra un efecto
contrario, perjudicando a los mismos consumidores que estaba destinado a proteger, es por ello

la importancia de los limites de ejercicio del derecho al arrepentimiento ™.

De las respuestas expresadas por los expertos, se da a conocer que los proveedores
asumiran los costos del ejercicio desmesurado del derecho al arrepentimiento, pero también
cubriran los costos con sus propias medidas estratégicas, como, por ejemplo, el alza de los precios
de los productos, claro esta, no manifestando directamente la verdadera razon del incremento de
precios, sino que, se cubrird el alza de precios con otro concepto para no evidenciar la mala

practica. Es claro que al final se concluye, que, un derecho al arrepentimiento mal regulado
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resultara muy contraproducente, generando grandes prejuicios para los propios consumidores,

quienes se tendran que afrontar a otra alza de precios, perjudicando asi sus economias familiares.

Tal y como manifiesta el sujeto 2, existe una relacion causa efecto entre el ejercicio
desmesurado del derecho al arrepentimiento con el alza de precios de los productos, es claro el
incremento de precios es la respuesta inmediata de los proveedores frente al ejercicio desmesurado

del derecho al arrepentimiento.

Observamos entonces mediante los comentarios de los expertos, la necesidad que el
derecho al arrepentimiento tenga limites para los propios consumidores, ya que asi se evitaria que
este ejercicio de derecho sea perjudicial para los proveedores, y como consecuencia, una afectacion

real, en general a todos los involucrados de las transacciones econdmicas del e-commerce.

Entonces, con las preguntas plasmadas en este punto a los expertos, es claro y conciso que
los proveedores al final subirdn los precios, y el derecho al arrepentimiento resultaria perjudicial
para los propios consumidores. He ahi la importancia de formularse un derecho al arrepentimiento
regulado, en el cual se impongan penalidades a los consumidores que ejerzan desmesuradamente
el derecho al arrepentimiento, obteniendo asi un consumidor responsable y proveedores en

igualdad de condiciones frente a la ley.

Sobre la sexta pregunta

La sexta pregunta “;Quién cree usted que serian los proveedores mas afectados ante un
derecho al arrepentimiento mal regulado?” Mediante la presente pregunta se busca conocer a
opinion de los expertos, a los proveedores mas afectadas ante la incorporacion de un derecho al

arrepentimiento mal regulado. De esta manera, se puede apreciar las consecuencias de un derecho
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al arrepentimiento mal regulado y sin limites al ejercicio desmesurado, asi como también, a la

conducta maliciosa que adoptarian algunos consumidores.

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “En realidad todos serian los afectados ante un derecho al arrepentimiento sin
excepciones de aplicacion, pero siempre van a existir los sujetos mas dafiados o expuestos de una
situacion, en este caso serian las microempresas, pero sobre todo las personas que empiezan a
emprender un negocio, ello por la sencilla razén que no tienen la capacidad econémica pero sobre
todo la logistica para hacerse cargo de las devoluciones en masa, lo que significaria su fin si las

devoluciones no cesan”.

Sujeto 2: “Lamentablemente seremos las pequeriias empresas y emprendedores los que
resultaran mas afectados si no se impone un limite al derecho al arrepentimiento. Los costos que
se nos vendria encima serian exponenciales, sobre todo que al no tener restriccion alguna el
ejercicio del derecho al arrepentimiento, los costos no cesaran, lo que llevara a la quiebra de las
empresas, culminando con el cierre total de muchas empresas que dependen de ventas del e-

commerce’”.

Sujeto 3: “En definitiva, los mas afectados seran las personas naturales con negocio, es

claro que ellos no tienen la capacidad econémica y logistica para hacerse cargo de los costos.
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Creo que no tendrian mucha vida en el mercado, sobre todo aquellos emprendedores que
empiezan a incursionar en el mundo de sector retail y textil, en general, de la confeccion de

prendas de vestir”.

Sujeto 4: “Las personas naturales con negocio serian las personas mas afectadas,
practicamente liquidas a aquellas personas que empieza en el sector retail, pues como sabemos,
ellos en su mayoria por su capital inicial, empiezan a gestionar sus ventas por internet (e-
commerce). Si su poco capital inicial y sus pocas ganancias se dirigen a asumir los costos de
reinsercion del producto al mercado, claramente el negocio deja de ser rentable, y como

consecuencia de ello, la quiebra del negocio”.

Se conoce de las respuestas de todos los expertos, que, los proveedores méas afectados
serian los microempresarios, pero sobre todo las personas naturales con negocio, es decir, aquellos
emprendedores que recién empieza a emprender, ello por la poca capacidad econémica y logistica
para hacer frente a los costos de devoluciones, empaque y reinsercion del producto al mercado, es
claro que con el ejercicio desmesurado de los consumidores y devoluciones desproporcionales, los
pequefios proveedores se verdn muy afectados econdmicamente por la situacién, dejandolos

desamparados pero sobre todo, sin ningun respaldo del ordenamiento juridico peruano.

Como sefiala el sujeto 3, en general todos los sectores econdmicos se veran afectados, pero
especialmente el sector retail seran los que mas sientan la pegada con la incorporacién de un

derecho al arrepentimiento mal regulado. Ello porque una gran mayoria de las transacciones
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economicas en el sector retail se llevan a cabo mediante el e-commerce, dependiendo mucho de

los canales de ventas en linea.

Todos los expertos coinciden que un derecho al arrepentimiento mal regulado, puede
resultar sumamente mortal para los emprendedores, y, por lo tanto, perjudicando ain mas a los
pequefios empresarios, que ya tienen suficiente afrontando las brechas sociales y la burocracia.
Entonces, es claro el desincentivo economico y de formalizacion que se presentaria en este
supuesto escenario, puesto que, el emprendedor o persona natural, muchas veces preferird no
formalizar para que no se encuentre al ojo publico de potestad fiscalizadora que ejerce el Estado
mediante las diferentes instituciones publicas, ello para evitar costos significativos, viviendo asi a

oscuras o clandestinidad del Estado.

Sobre la séptima pregunta

La séptima pregunta “; Considera usted que habré un beneficio real para los consumidores
con la incorporacion del derecho al arrepentimiento con limites?” Se busca recopilar la opinion
de los expertos respecto a la incorporacion de un derecho al arrepentimiento perfectamente
regulado con sus limitantes, y el impacto econémico que tendra sobre los operadores econémicos
que intervienen en el intercambio de bienes y servicios mediante los contratos electronicos (E-

commerce).

Los resultados fueron los siguientes

Sujeto 1: “Con seguridad, un derecho al arrepentimiento muy bien establecido, es méas

que suficiente para que todas las personas que operen en el mercado se encuentren en la mejor
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posicion, ya que el derecho al arrepentimiento solo podré ejercerse con justa causa, y al encontrar
un limite o pardmetro normativo al ejercicio malicioso o sin causa, reglamentara la conducta que

el mismo consumidor pudiera desemperiar, obteniendo asi, un consumidor responsable”.

Sujeto 2: “Es atractiva la idea de un derecho al arrepentimiento con sus limitantes.
Claramente es un escenario donde todos resultarian ganando, de una parte, el consumidor tiene
la seguridad que la ley los respalda, y por el otro lado tenemos a los proveedores que son
conscientes que el ejercicio del derecho al arrepentimiento esta limitado, y no puede ejercerse de
manera imprudente, teniendo ahi una proteccion los proveedores, de las conductas maliciosas

que podrian llevar a cabo los consumidores”.

Sujeto 3: “Claro que si, resultaria muy bien para el mercado el derecho al
arrepentimiento, los consumidores si que necesitan sentir el respaldo de la ley, pero asi mismo,
es bueno que esa misma ley que los protege, también los limites, ya que asi los empresarios y las
personas naturales con negocio, también se sentiran seguros con ello, pero, sobre todo, habra
igualdad ante la ley, no habrd un sector econémico por encima del otro, todos se podran

desenvolver equitativamente”.

Sujeto 4: “La incorporacion y posterior regulacion del derecho al arrepentimiento al
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, no solo beneficiara a los consumidores y
proveedores, sino que también al ordenamiento juridico peruano en general, ya que seria la

puerta a la regularizacion de todo el comercio electronico, por lo tanto, se tendria un regulacion
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del comercio electronico mas completo, porque no solo el comercio electrénico adolece de
regulacion en la devolucion de los productos y el flete, sino que hay muchos aspectos que alin hay

por regular”.

Lo que se puede apreciar en el presente punto, es la conformidad de cada uno de los
entrevistados con la incorporacion de un derecho al arrepentimiento perfectamente regulado.
Todos los expertos concluyen que el derecho al arrepentimiento perfectamente regulado no solo
beneficiard a los consumidores, sino también a los proveedores o empresarios, puesto que habra
mucha mas circulacién de adquisicion de bienes y servicios, lo cual beneficiard econdmicamente
a los proveedores y operadores econdmicos en general, a su vez, por los propios limites al ejercicio
desmesurado del derecho al arrepentimiento, coaccionara a que los consumidores sean
responsables y coherentes con sus compras, es decir, un consumidor responsable, logrando asi un
mercado mas regulado e imparcial en el tratamiento del ordenamiento juridico peruano con las

partes que operan en el mercado del e-commerce.

Al analizar las repuestas de los expertos, se refleja que todos estan de acuerdo con la
incorporacion de un derecho al arrepentimiento perfectamente regulado, existe la necesidad en el
mercado econdmico del e-commerce, que el derecho al arrepentimiento sea incorporado al

ordenamiento juridico peruano.

Es preciso recalcar lo manifestado por el sujeto 4, quien sefiala que la regulacion del
comercio electronico mediante el derecho al arrepentimiento, sera el cimiento para posteriores

regulaciones en torno al e-commerce, puesto que, si bien el derecho al arrepentimiento regula las
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devoluciones y el flete de la misma, ain hay otros aspectos que tiene que regular en torno al e-

commerce.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e El ordenamiento juridico peruano actualmente no es el adecuado para regular los contratos
electrénicos (e-commerce), puesto que existen muchos vacios legales que aun estan
endientes su regulacion. Algunas regulaciones se dan con la practica del mismo comercio,
es decir, mediante el derecho consuetudinario, siendo menester el plasmarlas ante una

normativa codificada.

e Ante un derecho al arrepentimiento sin limitaciones, es claro que los proveedores cubriran
los costos con el alza de precios de los productos, ocultando la verdadera razon del alza de
los precios con otros conceptos, cuando en realidad es en respuesta el ejercicio

desmesurado y sin causa del derecho al arrepentimiento.

e La incorporacion del derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano debe
darse analizando todas las posibles reacciones de los sujetos intervinientes en las
transacciones econoémicas producidas mediante el e-commerce, puesto que el omitir

aspectos que afecten a las personas, significaria grandes consecuencias para las personas.

e Elderecho al arrepentimiento puede resultar ser contraproducente si no se regula de manera

adecuada, puesto que la respuesta de los proveedores con el alza de precios al final es
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mucho mas prejudicial que la opcidn de desistirse de la compra sin justificacion alguna, ya

que, al fin y cuentas, se esta cobrando un costo adicional al propio consumidor.

Los costos adicionales que se suscitan producto del ejercicio del derecho al arrepentimiento
afectaran directamente a los vendedores o proveedores, los gastos econémicos tendran
seran afrontados con el alza de precios de bienes y servicios ofrecidos. Con el alza de

precios los vendedores amortizan los gastos, siendo los més afectados los consumidores.

El derecho al arrepentimiento generard un comportamiento desmesurado por parte de los
consumidores, quienes, al no encontrar sancion o penalidad alguna por ejercer el derecho
al arrepentimiento de manera inapropiada, generara severas afectaciones en contra de los
vendedores (proveedores), he ahi laimportancia de un derecho al arrepentimiento muy bien
planteado, con un parametro a su ejercicio desmesurado para evitar alterar el

comportamiento de las de los sujetos intervinientes en el e-commerce.

Una mala préctica del derecho al arrepentimiento puede ser crucial para las MYPES y
personas naturales (vendedores), al no tener la gran capacidad de afrontar los costos
producidos por las reacciones negativas como las grandes empresas consolidadas en el
mercado, significara un golpe econémico considerable que puede significar el final de los
negocios de las personas.

El cobro de penalidades al ejercicio injustificado y desmesurado del derecho al

arrepentimiento, es el real instrumento coaccionante para lograr que el consumidor sea mas
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consiente con sus compras, Y, por ende, con el ejercicio del derecho al arrepentimiento,

logrando asi, un consumidor responsable.

El costo del flete en definitiva debe ser asumido por el consumidor, ya que suficiente
instrumento ostenta el consumidor con poder devolver el producto como para atribuirle
otro instrumento adicional que incline la balanza a favor del consumidor sobre los derechos

de los proveedores.

Estd més que claro, que el derecho al arrepentimiento no sera perjudicial para los
consumidores ni proveedores, siempre y cuando su incorporacion al Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, esté realizado de manera razonable, es decir, regulando
perfectamente el ejercicio del derecho al arrepentimiento por parte de los consumidores,
para que los proveedores no se vean afectados ante un ejercicio desmesurado e incontrolado
del derecho al arrepentimiento por parte de los propios consumidores, evitando asi una
reaccion negativa de los proveedores en contra de los consumidores por el ejercicio

desmesurado del derecho al arrepentimiento.
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5.2. Recomendaciones

Incorporar el derecho al arrepentimiento al ordenamiento juridico peruano, incluido sus
limites para su ejercicio para evitar una préactica desmesurada que podria alterar el

comportamiento de los operadores econdmicos que intervienen en el e-commerce.

Proponer que las reglas del mercado en torno a las cualidades y caracteristicas de los
productos para el ejercicio de los plazos del derecho al arrepentimiento, sea regulado por
los propios proveedores o vendedores, para obtener asi una buena competencia en el

mercado producto del e-commerce.

Recomendar al congreso de la RepuUblica del PerG la incorporacion del derecho al
arrepentimiento en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571),
indicando que el consumidor tiene el plazo de 5 dias para ejercer el derecho al
arrepentimiento, asimismo, sefialando que su ejercicio desmesurado serd sancionado con
una penalidad simbdlica, para evitar malas practicas, la misma que servird a los
proveedores para cubrir costos producto del ejercicio del derecho al arrepentimiento por

parte de los consumidores.

Proponer dentro de la regulacion del e-commerce, la obligacion de informar a los
consumidores sobre el derecho al arrepentimiento el cual pueden ejercerlo, igualmente,
informar sobre el plazo que tienen para ejercerlo, asi como también las penalidades que

tienen por practicarla de manera desmesurada.
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Igualmente, informar a los consumidores que solo se podra ejercer el derecho al
arrepentimiento cuando su ejercicio esté justificado por una causa justa, puesto que no
procederd su ejercicio ni mucho menos tendré respaldo juridico su aplicacion sin que exista
una causa justa, es decir, el consumidor tendra que tener un motivo valido para ejercer el

derecho al arrepentimiento.

Capacitacion para los operadores de justicia sobre la materia, tanto para los funcionarios
publicos del Indecopi como para los operadores del Poder Judicial. Es importante que los
operadores de justicia de las dos instituciones publicas antes mencionadas reciban
capacitaciones, ya sean cursos, diplomados y/o seminarios, ya que asi tendran la capacidad

para resolver y gestionar los conflictos que tengan conocimiento.

Implementar en el Indecopi un area (Subcomision) que vele y proteja los derechos de los
consumidores en el e-commerce, asi como también asegure el eficiente ejercicio del
derecho al arrepentimiento por parte de los consumidores. Asi mismo, los encargados del
area tendrén que ser expertos en el e-commerce, para ello tendran que estar capacitados

sobre la materia.
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Proyecto de Ley

El Congreso de la Republica del Per( ha dado la siguiente ley:

LEY QUE REGULA EL EJERCICIO DEL DERECHO AL ARREPENTIMIENTO EN

LOS CONTRATOS ELECTRONICOS (E-COMMERCE)

Articulo 1. Finalidad
La presente ley tiene por finalidad garantizar el bienestar y la proteccion de los consumidores, asi
como también a las empresas en el marco de las medidas de proteccion al consumidor y los

derechos fundamentales concernientes.

Articulo 2. Objeto

La presente ley tiene por objeto proteger el bienestar de los consumidores y proveedores, asi como
también establecer la normativa correcta que regule el adecuado ejercicio del derecho al
arrepentimiento, asi como regular las sanciones que se apliquen como consecuencia de la omision

de la presente ley.
Articulo 3. Ambito de aplicacion de la ley
Las disposiciones de la presente ley se aplican a los consumidores y proveedores, personas

naturales o juridicas, siguiendo las directrices del Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

Articulo 4. Definiciones
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Para efectos de la interpretacion y aplicacion de la presente ley y disposiciones complementarias,
se utilizan las definiciones establecidas en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y

el ordenamiento juridico peruano vigente.

Avrticulo 5. Plazo para ejercer el derecho al arrepentimiento

El plazo para ejercer el derecho al arrepentimiento es de 5 dias calendarios y de 3 dias calendarios
aquellos productos que por su naturaleza sufren una depresién rapida, contados desde la recepcion
del producto o desde la contratacion del servicio por compras a distancia. Las clausulas que
intenten penalizar este derecho, seran validas siempre y cuando tengan una justificacion justa y
racional.

Asi mismo, serdn nulas las clausulas que contengan penalidades que se impongan de manera
abusiva y sin justificacion alguna, en los servicios publicos regulados, servicios de intermediacion
financiera y servicios educativos, el derecho al arrepentimiento se ejerce conforme a las normas

especiales de la materia correspondiente.

Articulo 6. Naturaleza del bien o servicio para el control del plazo
Seréa el mismo proveedor o vendedor, quien estara en la obligacion de informar al consumidor si
el producto o servicio, por su naturaleza, tendré el plazo de 3 o 5 dias para su devolucion. La

informacion deberé ser clara y concisa antes de adquirir el producto o servicio.

Articulo 7. Obligacion de informar sobre el derecho al arrepentimiento
Los proveedores o vendedores, estan obligados por ley a informar a los consumidores que cuentan

con el derecho al arrepentimiento, el cual pueden ejercerlo en el plazo estipulado por la presente
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ley, asi como también informar sobre las sanciones que pueden recaer por un ejercicio
desmesurado y malicioso del derecho al arrepentimiento.

Indicar si el producto se encuentra de alguna manera deteriorado o no se encuentra en las mismas
condiciones como fue entregado, no cabe posibilidad alguna al ejercicio del derecho al

arrepentimiento.

Articulo 6. Devolucion del producto

La devolucién del producto esta a cargo del propio consumidor, quien se encargara de llevar el
bien hasta el establecimiento comercial del proveedor.

Si la devolucion es en maza, el proveedor estara en el derecho de cobrar una penalidad por la
devolucién desmesurada de los productos. El proveedor deberd informar al consumidor sobre estas
condiciones antes de perfeccionar el contrato electronico, asi mismo, la cantidad que estara
cubierta por la penalidad antes mencionada, sera de acuerdo a las partes que perfecciona el contrato

electronico.

Articulo 7. Método de pago de devolucion de la contraprestacion del proveedor o vendedor.
El método de pago por la devolucién del producto, serd por el mismo canal por el cual se pago por
el producto o servicio, excepcionalmente se podra omitir esta regla si las partes lo concedieran

pertinente.

Disposiciones complementarias
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PRIMERA: Reglamento
El poder ejecutivo, en el plazo de ciento ochenta (180) dias calendario, y bajo responsabilidad,

reglamenta la presente ley.

SEGUNDA: Normas complementarias
El Congreso de la Republica dicta las normas complementarias a fin de dar cumplimiento a la

presente ley.

Lima, xx de octubre de 2023
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Matriz de consistencia ’ ,
EL DERECHO AL ARREPENTIMIENTO EN LOS CONTRATOS ELECTRONICOS (E-COMMERCE) Y SU INCORPORACION AL CODIGO DE

PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

|

0 Categoria [ Subcategorias | Metodologia Poblacién y muestra
Problema General Objetive general El dereche al arrepentimiento
* DOperados econdmicos intervinientes
» Capacidad de los consumidores )
' ' i L blacién del
. - ; . : . a poblacién de
FRE;_Imente t:itn::lrgara uegu.rlclad Zrnp&aer |Ia Incorporacion del | , Fases de ls contratacién electronica Tipo: P o reien ©
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Matriz de categorizacion

PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

EL DERECHO AL ARREPENTIMIENTO EN LOS CONTRATOS ELECTRONICOS (E-COMMERCE) Y SU INCORPORACION AL CODIGO DE

Categorias

Definicién
Conceptual

Definicién
Operacional

Definiciones
Subcategorias

Indicadores
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Derecho al | cualquier de las formas emitidas en Derecho - - : izaci ' * Ejercicio
A . q . o | realizado  mediante un medio | 3-Obligacion de informar sobre el | | Derecho
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GUIA DE ENTREVISTA
Dirigido a empresario del sector retail
TITULO: El derecho al arrepentimiento en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(E-Commerce)
Entrevistado:
Cargo:

Institucion:
OBJETIVO GENERAL

Proponer la incorporacion del derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad de
procurar la seguridad juridica en los contratos electrénicos (e-commerce) a los consumidores.

OBJETIVO ESPECIFICO |

Analizar el impacto del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econdmicos, empresas privadas y personas
naturales, asi como también su influencia en el comportamiento del mercado del e-commerce.

OBJETIVO ESPECIFICO 11

Analizar los efectos de la incorporacion del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos, deberes y derechos de las
partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion electrénica (e-commerce)

Preguntas:

1. ¢Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es idoneo para regular los
contratos electronicos (e-commerce)?

2. ¢Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la incorporacion del derecho al
arrepentimiento al Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?




3. ¢Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado del derecho al
arrepentimiento?

4. ¢Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando se ejerce el derecho
al arrepentimiento?

5. ¢Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

6. ¢Quién cree usted que serian los proveedores méas afectados ante un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

7. ¢Considera usted que habra un beneficio real para los consumidores con la incorporacion
del derecho al arrepentimiento con limites?
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GUIA DE ENTREVISTA
Dirigido a empresario del sector textil

TITULO: El derecho al arrepentimiento en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

(E-Commerce)
Entrevistado:
Cargo:
Institucion:
OBJETIVO GENERAL

Proponer la incorporacion del derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad de
procurar la seguridad juridica en los contratos electronicos (e-commerce) a los consumidores.

OBJETIVO ESPECIFICO |

Analizar el impacto del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econdmicos, empresas privadas y personas
naturales, asi como también su influencia en el comportamiento del mercado del e-commerce.

OBJETIVO ESPECIFICO 11

Analizar los efectos de la incorporacion del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos, deberes y derechos de las
partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion electrénica (e-commerce)

Preguntas:

1. ¢Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es idéneo para regular los
contratos electronicos (e-commerce)?

2. ¢Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la incorporacion del derecho al
arrepentimiento al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?




3. ¢Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado del derecho al
arrepentimiento?

4. ¢Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando se ejerce el derecho
al arrepentimiento?

5. ¢Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

6. ¢Quién cree usted que serian los proveedores mas afectados ante un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

7. ¢Considera usted que habra un beneficio real para los consumidores con la incorporacion
del derecho al arrepentimiento con limites?
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GUIA DE ENTREVISTA
Dirigido a experto de E-Commerce (Mercado6logo)

TITULO: El derecho al arrepentimiento en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

(E-Commerce)
Entrevistado:
Cargo:
Institucion:
OBJETIVO GENERAL

Proponer la incorporacion del derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad de
procurar la seguridad juridica en los contratos electrénicos (e-commerce) a los consumidores.

OBJETIVO ESPECIFICO |

Analizar el impacto del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econdmicos, empresas privadas y personas
naturales, asi como también su influencia en el comportamiento del mercado del e-commerce.

OBJETIVO ESPECIFICO 11

Analizar los efectos de la incorporacion del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos, deberes y derechos de las
partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion electrénica (e-commerce)

Preguntas:

1. ¢Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es idéneo para regular los
contratos electronicos (e-commerce)?

2. ¢Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la incorporacion del derecho al
arrepentimiento al Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor?




3. ¢Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado del derecho al
arrepentimiento?

4. ¢Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando se ejerce el derecho
al arrepentimiento?

5. ¢Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

6. ¢Quién cree usted que serian los proveedores mas afectados ante un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

7. ¢Considera usted que habra un beneficio real para los consumidores con la incorporacion
del derecho al arrepentimiento con limites?
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GUIA DE ENTREVISTA
Dirigido a especialista en Derecho de Proteccion al Consumidor

TITULO: El derecho al arrepentimiento en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

(E-Commerce)
Entrevistado:
Cargo:
Institucion:
OBJETIVO GENERAL

Proponer la incorporacion del derecho al arrepentimiento con los limites, con la finalidad de
procurar la seguridad juridica en los contratos electronicos (e-commerce) a los consumidores.

OBJETIVO ESPECIFICO |

Analizar el impacto del derecho al arrepentimiento sobre los operadores econdmicos, empresas privadas y personas
naturales, asi como también su influencia en el comportamiento del mercado del e-commerce.

OBJETIVO ESPECIFICO 11

Analizar los efectos de la incorporacién del derecho al arrepentimiento, sobre los plazos, deberes y derechos de las
partes, asi como también todo lo concerniente a la contratacion electrénica (e-commerce)

Preguntas:

1. ¢Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es idéneo para regular los
contratos electronicos (e-commerce)?

2. ¢Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la incorporacion del derecho al
arrepentimiento al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?




3. ¢Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado del derecho al
arrepentimiento?

4. ¢Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando se ejerce el derecho
al arrepentimiento?

5. ¢Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

6. ¢Quién cree usted que serian los proveedores mas afectados ante un derecho al
arrepentimiento mal regulado?

7. ¢Considera usted que habra un beneficio real para los consumidores con la incorporacion
del derecho al arrepentimiento con limites?
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Anexo —5

Matriz de
desgravacion de
entrevistas



Matriz de desgravacion de entrevistas

Pregunta 1. ; Usted considera que el actual ordenamiento juridico peruano es idoneo para regular los contratos electrénicos (e-

commerce)?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Definitivamente no, porque en
el dia a dia, se nota el vacio
legal que existe en el
tratamiento de las compras en
linea, muchas devoluciones sin
sentido, y sin justificacion
alguna. Muchos creen que una
corporacion no se siente
afectado por la gran capacidad
econdmica que puede ostentar,
pero eso no es asi, ya que esas
devoluciones son costos
masivos que uno debe afrontar,
y que a largo plazo ira
deteriorando a las empresas de
la corporacion.

Durante muchos afios que me
desempefio en este rubro, he
notado la falta de regulacion
que existe en las compras a
distancia. Particularmente creo
que las pequefias empresas nos
vemos gravemente dafiados
con este vacio. Cuando
realizamos una operacion y
luego esta es cancelada,
muchas veces el producto
viene con defectos, defectos
que al momento de la
devolucion se es imposible
detectarlos por la misma
naturaleza del producto, en mi
caso, telas en masa para
pruebas y cortes.

En el Peru los operadores
econdmicos siempre estan en
constantes movimiento por la
misma mecanica del mercado,
siempre debe existir el
intercambio de bienes y
servicios. Actualmente vemos
como los consumidores pueden
devolver los productos que son
comprados por internet, y las
empresas no cobran ninguna
penalidad, lo cual es muy
beneficioso para los
consumidores, pero sobre todo
para el mercado, ya que eso
permite mayor fluidez.
Actualmente las compras por
internet tienen alguna brechas
que deben ser completadas.

Realmente el tratamiento que
se le viene dando a los
contratos electrénicos en el
Per( es muy precario. Si bien
existe regulacion en las
compras de productos y
servicios, esta solo se limita a
la presencialidad, no
extendiendo su esfera de
alcance a las compras por
internet o e-commerce,
generando ello una falta de
seguridad juridica no solo para
el consumidor, sino también
para el proveedor, sobre todo a
aquel proveedor que recién
comienza a estabilizarse en el
mercado.
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Pregunta 2. ; Como cree usted que beneficiaria a los consumidores, la incorporacion del derecho al arrepentimiento al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

El derecho al arrepentimiento
es una buena herramienta legal
que se puede aplicar en el
Perd, pero ojo, debemos tener
mucho en consideracién como
esta va a ser aplicada, ya que
una mala regulacion puede ser
muy perjudicial. Tomemos
como ejemplo EEUU, donde el
derecho al arrepentimiento no
tiene excepciones, puede ser
ejercido sin mesura, perjudica
gravemente a los empresarios
de manera exponencial, las
personas en EEUU han tomado
esta practica como normal, y el
Estado no aun no afronta la
situacion lamentablemente.

Como microempresario tengo
que decir que el derecho al
arrepentimiento es una buena
idea para la defensa de los
consumidores, pero a su vez,
esta regla debe considera muy
bien a los empresarios, para
gue no nos veamos afectados
con devoluciones masivas de
productos sin justificacion
alguna, el derecho al
arrepentimiento debe
autorregularse e imponer
penalidades a las personas que
las ejerzan sin necesidad
alguna.

Creo que, desde el punto de
vista econdmico, el derecho al
arrepentimiento traera consigo
un impulso de compra en el
mercado. Los consumidores
tendran més seguridad al
comprar en linea, justo el
punto débil de las compras en
linea son las disconformidades
que puede existir entre lo que
se cree del producto, y lo que
realmente uno recibe
finalmente, con el derecho al
arrepentimiento el consumidor
no tendra esa angustia, lo que
beneficiara para realizar una
compra sin preocupaciones.

El derecho al arrepentimiento
es un avance muy importante
para el derecho de los
consumidores, pero eso si, se
tiene que tratar con mucho
cuidado el tema, porque al
final puede resultar
contraproducente. El derecho
al arrepentimiento debe tener
excepciones o limites en su
gjercicio, porgque un mercado
con devoluciones masivas,
practicamente revolucionara el
mercado, pero sobre todo
terminara por destruir la sana
convivencia entre consumidor
y proveedor.
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Pregunta 3. ;Como cree usted que se deberia limitar el ejercicio desmesurado del derecho al arrepentimiento?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

El derecho al arrepentimiento
debe ser tratado con mucho
sigilo. Particularmente creo
que no hay mejor limite en las
compras, que las penalidades
Con las penalidades obligas al
consumidor a pensarlo dos
veces antes de ejercer el
derecho al arrepentimiento,
regulas perfectamente el
mercado econémico, ya que, Si
no hay una regulacion o limite
del derecho al arrepentimiento,
las compras masivas sin
sentido llegaran a ocurrir, y
con mayor razon aun cuando el
accionar esta respaldado
legalmente.

Es una necesidad la regulacion
del derecho al arrepentimiento,
los legisladores antes de
proponer alguna modificacion
o reforma legal, primero deben
analizar la realidad social del
pais, y no simplemente
pretender copiar una regla
extranjera y querer aplicarla en
el Per(, es claro que cada pais
es una realidad distinta, y por
ende, toda regla debe aplicarse
siguiendo la realidad del pais,
y no alejarse de ellas.

En realidad, con la imposicion
de penalidades a una
devolucion sin justificacion
alguna, bastaria para regular el
derecho al arrepentimiento.

Particularmente creo que el
derecho al arrepentimiento es
una necesidad del mercado, e
incluso es bueno para el
caracter del consumidor, pero
también es muy cierto que esto
debe regularse. Es bueno que
el consumidor tenga seguridad
al momento de la compra, pero
tampoco el consumidor puede
tener el timon del mercado
para él solo, sino que este debe
ser compartido para que todo
sea equitativo. Se debe castigar
econdémicamente a aquel
consumidor que uso el derecho
al arrepentimiento para malas
practicas, como el hacer
pedidos sin razén alguna para
luego devolver el producto.

Limitar el ejercicio del derecho
al arrepentimiento es muy
facil, sabemos que una sancién
economica lo resuelve todo,
pero también la sancion debe
ser proporcional con la
conducta. Entonces la justa
sancion para regular el derecho
al arrepentimiento es una
penalidad que sea compatible
con la mala conducta, es decir,
que la sancion sea equitativa.
Aquel consumidor que ejerza
el derecho al arremetimiento
sin causa justa, sera
sancionado con una penalidad
que amortizara el costo que el
proveedor asumira para poner
el producto en su estado
normal.
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Pregunta 4. ;Quién considera usted que deberia asumir el costo del flete cuando se ejerce el derecho al arrepentimiento?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Cuando se ejerce el derecho al
arrepentimiento, obviamente el
mas perjudicado es el
proveedor. Suficiente ayuda
para el consumidor para
desistirse de su compra. El
consumidor debe asumir su
responsabilidad de realizar una
compra por internet sin saber
las cualidades del producto y
comprar productos sin
conocerlas, para luego
arrepentirse por su error o
negligencia.

El consumidor debe asumir el
flete en definitiva, no se le
puede cargar todo al
proveedor, €s injusto.

El costo del flete lo debe
asumir el consumidor, en
definitiva, suficiente con los
costos que el proveedor debe
asumir para que junto a ello
también se tenga que asumir el
costo del flete. Al consumidor
hoy en dia se le da la facilidad
para que desista de su compra
sin costo alguno, lo cual esta
mal, pero que lamentablemente
en la practica ya es costumbre.
No se le puede otorgar muchos
beneficios para los
consumidores, no todos los
empresarios tienen una
capacidad econémica enorme
para cubrir muchos costos, ya
que si se suman muchos
costos, puede ser mortal.

El consumidor tiene que
asumir el costo del flete, ya
que si sumamos todos los
costos que asume el proveedor
mas el costo del flete, no
resultaria conveniente para los
proveedores, lo que traeria
consigo un desincentivo en el
mercado, y Como consecuencia
conexas tendria la no
formalizacién de las personas
naturales con negocio, ya que
de no formalizar, no estaran
mas expuestos a las entidades
fiscalizadoras a diferencia de
las grandes empresas.

Convencionalmente en las
transacciones que celebran las
grandes corporaciones con los
consumidores, es usual que se
acepten las devoluciones, pero
es el consumidor el encargado
en devolver el producto. En la
practica, sin estar regulado por
ninguna norma codificada, es
el consumidor quien asume el
costo del flete. Si bien ya esta
regulado
consuetudinariamente, es vital
gue se manifieste en un texto
legal que el costo del flete
debe asumirlo el consumidor,
mas no el proveedor.
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Pregunta 5. ;Como cree usted, que los proveedores asumirian los costos de un derecho al arrepentimiento mal regulado?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Recordemos la naturaleza de
las empresas, finalidad
econdmica, las empresas
siempre buscaran una salida
econdmica a todo. Es fécil
intuir que los precios de los
productos incrementaran
paulatinamente, obviamente
nunca se les dird a los
consumidores que el alza de
precio se debe al derecho al
arrepentimiento, sino que se
cubrird el alza de precio con
otro concepto.

Si se incorpora un derecho al
arrepentimiento sin restriccion
0 excepcion alguna, no queda
otro camino que cubrir esos
costos con el alza de precios,
en definitiva, es lo que va a
suceder. Lo mismo que sucede
cuando un producto o materia
prima sube, el producto final
elevara su costo por el alza de
la materia prima, es una
relacion causa efecto, lo
mismo sucederia si se
contempla un derecho al
arrepentimiento mal regulado.

Es claro que se dara un
incremento de precios en el
mercado para cubrir costos, no
sera una novedad, en
definitiva. Es como cuando el
limon sube de precio,
autométicamente las comidas
que necesitan del limon
incondicionalmente para su
preparacion, también subiran
de precio, es lo que se dara en
el mercado, al final, resultard
contraproducente, porque el
derecho al arrepentimiento
perjudicara econdmicamente a
los consumidores.

Es importante que el derecho
al arrepentimiento sea
incorporado al ordenamiento
juridico peruano con
restricciones, porque de no
hacerlo las empresas cubriran
sus costos con el alza de
precios, porque si no el
derecho al arrepentimiento
tendré un efecto contrario,
perjudicando a los mismos
consumidores que estaba
destinado a proteger, es por
ello la importancia de los
limites de ejercicio del derecho
al arrepentimiento.
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Pregunta 6. ;Quién cree usted que serian los proveedores mas afectados ante un derecho al arrepentimiento mal regulado?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

En realidad todos serian los
afectados ante un derecho al
arrepentimiento sin
excepciones de aplicacion,
pero siempre van a existir los
sujetos mas dafiados o
expuestos de una situacion, en
este caso serian las
microempresas pero sobre todo
las personas que empiezan a
emprender un negocio, ello por
la sencilla razon que no tienen
la capacidad econémica pero
sobre todo la logistica para
hacerse cargo de las
devoluciones en masa, lo que
significaria su fin si las
devoluciones no cesan.

Lamentablemente seremos las
pequefias empresas y
emprendedores los que
resultaran mas afectados si no
se impone un limite al derecho
al arrepentimiento. Los costos
que se nos vendria encima
serian exponenciales, sobre
todo que al no tener restriccion
alguna el ejercicio del derecho
al arrepentimiento, los costos
no cesaran, lo que llevara a la
quiebra de las empresas,
culminando con el cierre total
de muchas empresas que
dependen de ventas del e-
commerce.

En definitiva, los méas
afectados seran las personas
naturales con negocio, es claro
que ellos no tienen la
capacidad econémica 'y
logistica para hacerse cargo de
los costos. Creo que no
tendrian mucha vida en el
mercado, sobre todo aquellos
emprendedores que empiezan a
incursionar en el mundo de
sector retail y textil, en
general, de la confeccion de
prendas de vestir.

Las personas naturales con
negocio serian las personas
maés afectadas, practicamente
liquidas a aquellas personas
que empieza en el sector retail,
pues como sabemos, ellos en
Su mayoria por su capital
inicial, empiezan a gestionar
sus ventas por internet (e-
commerce). Si su poco capital
inicial y sus pocas ganancias se
dirigen a asumir los costos de
reinsercion del producto al
mercado, claramente el
negocio deja de ser rentable, y
como consecuencia de ello, la
quiebra del negocio.

151



Pregunta 7. ;Considera usted que habra un beneficio real para los consumidores con la incorporacion del derecho al arrepentimiento

con limites?

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Con seguridad, un derecho al
arrepentimiento muy bien
establecido, es mas que
suficiente para que todas las
personas que operen en el
mercado se encuentren en la
mejor posicion, ya que el
derecho al arrepentimiento
solo podra ejercerse con justa
causa, y al encontrar un limite
0 pardmetro normativo al
ejercicio malicioso o sin causa,
reglamentara la conducta que
el mismo consumidor pudiera
desempefiar, obteniendo asi, un
consumidor responsable.

Es atractiva la idea de un
derecho al arrepentimiento con
sus limitantes. Claramente es
un escenario donde todos
resultarian ganando, de una
parte el consumidor tiene la
seguridad que la ley los
respalda, y por el otro lado
tenemos a los proveedores que
son conscientes que el
ejercicio del derecho al
arrepentimiento esta limitado,
y no puede ejercerse de manera
imprudente, teniendo ahi una
proteccion los proveedores, de
las conductas maliciosas que
podrian llevar a cabo los
consumidores.

Claro que si, resultaria muy
bien para el mercado el
derecho al arrepentimiento, los
consumidores si que necesitan
sentir el respaldo de la ley,
pero asi mismo, es bueno que
esa misma ley que los protege,
también los limites, ya que asi
los empresarios y las personas
naturales con negocio, también
se sentiran seguros con ello,
pero, sobre todo, habra
igualdad ante la ley, no habra
un sector econémico por
encima del otro, todos se
podran desenvolver
equitativamente.

La incorporacion y posterior
regulacion del derecho al
arrepentimiento al Cédigo de
Proteccion y Defensa del
Consumidor, no solo
beneficiara a los consumidores
y proveedores, sino que
también al ordenamiento
juridico peruano en general, ya
que seria la puerta a la
regularizacion de todo el
comercio electronico, por lo
tanto, se tendria un regulacion
del comercio electronico méas
completo, porque no solo el
comercio electronico adolece
de regulacion en la devolucién
de los productos y el flete, sino
que hay muchos aspectos que
aun hay por regular.
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Anexo — 6

Matriz de
categorizacion de
datos



Matriz de categorizacién de datos

Categoria Sub categorias Pregunta Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Sujeto 4 Conclusiones
1.El derecho al | . Operadores Pregunta 1. Definitivamente | Durante muchos | En el Pert los Realmente el Se concluye que
arrepentimiento | econémicos ¢Usted no, porque en el | afios que me operadores tratamiento que se le | el actual

intervinientes considera que el | dia a dia, se nota | desempefio en econdémicos viene dando a los ordenamiento
actual el vacio legal que | este rubro, he siempre estan en contratos electronicos | juridico peruano,

. Capacidad de | ordenamiento existe en el notado la falta de | constantes en el Perd es muy no es suficiente

los juridico peruano | tratamiento de regulacién que movimiento por la | precario. Si bien para regular los

consumidores

. Fases de la
contratacion
electrénica

. Obligacion de
informar sobre
el derecho al
arrepentimiento

. Plazos para
ejercer el
derecho al
arrepentimiento

. Devolucion
del producto y
excepciones

es idoneo para
regular los
contratos
electronicos (e-
commerce)?

las compras en
linea, muchas
devoluciones sin
sentido, y sin
justificacion
alguna. Muchos
creen que una
corporacion no
se siente afectado
por la gran
capacidad
econémica que
puede ostentar,
pero eso no es
asi, ya que esas
devoluciones son
COstos masivos
que uno debe
afrontar, y que a
largo plazo ira
deteriorando a
las empresas de
la corporacion.

existe en las
compras a
distancia.
Particularmente
creo que las
pequefas
empresas nos
Vemos
gravemente
dafiados con este
vacio. Cuando
realizamos una
operacion y luego
esta es cancelada,
muchas veces el
producto viene
con defectos,
defectos que al
momento de la
devolucion se es
imposible
detectarlos por la
misma naturaleza

misma mecanica
del mercado,
siempre debe
existir el
intercambio de
bienes y servicios.
Actualmente
vemos como los
consumidores
pueden devolver
los productos que
son comprados por
internet, y las
empresas no
cobran ninguna
penalidad, lo cual
es muy beneficioso
para los
consumidores, pero
sobre todo para el
mercado, ya que
€so permite mayor
fluidez.

existe regulacion en
las compras de
productos y servicios,
esta solo se limita a la
presencialidad, no
extendiendo su esfera
de alcance a las
compras por internet o
e-commerce,
generando ello una
falta de seguridad
juridica no solo para
el consumidor, sino
también para el
proveedor, sobre todo
a aquel proveedor que
recién comienza a
estabilizarse en el
mercado.

contratos
electronicos (e-
commerce), Sino
que, es necesario
que se incorpore
normativa que
regule
perfectamente los
contratos
electrdnicos,
como el derecho
al
arrepentimiento.
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2. E-commerce
(Contratos
electronicos)

. Naturaleza del
contrato
electrénico

. Contenido del
contrato
electrénico

. Elementos y
validez del
contrato
electrénico

. El
comportamiento
del consumidor

. El
comportamiento
de los
proveedores

. Mercado
actual —
Ecommerce

del producto, en
mi caso, telas en
masa para

pruebas y cortes.

Actualmente las
compras por
internet tienen
algunas brechas
que deben ser
completadas.

Pregunta 2.

¢ Como cree
usted que
beneficiaria a
los
consumidores,
la incorporacion
del derecho al
arrepentimiento
al Cddigo de
Proteccion y
Defensa del
Consumidor?

El derecho al
arrepentimiento
es una buena
herramienta legal
que se puede
aplicar en el
Perq, pero ojo,
debemos tener
mucho en
consideracién
como estava a
ser aplicada, ya
que una mala
regulacion puede
ser muy
perjudicial.
Tomemos como
ejemplo EEUU,
donde el derecho
al
arrepentimiento
no tiene
excepciones,
puede ser

Como
microempresario
tengo que decir
que el derecho al
arrepentimiento
es una buena idea
para la defensa
de los
consumidores,
pero a su vez,
esta regla debe
considera muy
bien a los
empresarios, para
que no nos
veamos afectados
con devoluciones
masivas de
productos sin
justificacion
alguna, el
derecho al
arrepentimiento
debe

Creo que, desde el
punto de vista
econémico, el
derecho al
arrepentimiento
traerd consigo un
impulso de compra
en el mercado. Los
consumidores
tendran mas
seguridad al
comprar en linea,
justo el punto débil
de las compras en
linea son las
disconformidades
que puede existir
entre lo que se cree
del producto, y lo
que realmente uno
recibe finalmente,
con el derecho al
arrepentimiento el
consumidor no

El derecho al
arrepentimiento es un
avance muy
importante para el
derecho de los
consumidores, pero
€so si, se tiene que
tratar con mucho
cuidado el tema,
porque al final puede
resultar
contraproducente. El
derecho al
arrepentimiento debe
tener excepciones o
limites en su ejercicio,
porgue un mercado
con devoluciones
masivas,
practicamente
revolucionara el
mercado, pero sobre
todo terminara por
destruir la sana

Se concluye que,
la incorporacion
del derecho al
arrepentimiento
sera beneficioso
para el e-
commerce, pero a
su vez, este
derecho al
arrepentimiento
incorporado, debe
autorregularse, es
decir, tiene que
limitar el ejercicio
del derecho a los
mismos
consumidores
mediante
penalidades muy
bien impuestas.
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3. Codigo de
Proteccion y
Defensa del
consumidor

.Derecho/Deber
de informacion

. Deber de
idoneidad

. Mecanismos
de vinculacion

y
desvinculacion

. Derecho de
restitucién

. Derecho de
reparacion

. Derecho de
devolucion

ejercido sin
mesura,
perjudica
gravemente a los
empresarios de
manera
exponencial, las
personas en
EEUU han
tomado esta
préactica como
normal, y el
Estado no aun no
afronta la
situacion

lamentablemente.

autorregularse e
imponer
penalidades a las
personas que las
ejerzan sin
necesidad alguna.

tendra esa angustia,
lo que beneficiara
para realizar una
compra sin
preocupaciones.

convivencia entre
consumidor y
proveedor.

Pregunta 3.

¢ Como cree
usted que se
deberia limitar
el ejercicio
desmesurado del
derecho al
arrepentimiento?

El derecho al
arrepentimiento
debe ser tratado
con mucho
sigilo.
Particularmente
creo que no hay
mejor limite en
las compras, que
las penalidades
Con las
penalidades
obligas al
consumidor a

Es una necesidad
la regulacion del
derecho al
arrepentimiento,
los legisladores
antes de proponer
alguna
modificacion o
reforma legal,
primero deben
analizar la
realidad social
del pais, y no
simplemente

Particularmente
creo que el derecho
al arrepentimiento
es una necesidad
del mercado, e
incluso es bueno
para el caracter del
consumidor, pero
también es muy
cierto que esto
debe regularse. Es
bueno que el
consumidor tenga
seguridad al

Limitar el ejercicio
del derecho al
arrepentimiento es
muy facil, sabemos
gue una sancion
econdmica lo resuelve
todo, pero también la
sancion debe ser
proporcional con la
conducta. Entonces la
justa sancion para
regular el derecho al
arrepentimiento es
una penalidad que sea

Se concluye que,
el mecanismo
para limitar el
ejercicio
desmesurado e
injustificado del
derecho al
arrepentimiento,
son las
penalidades que
se impondria a los
consumidores, por
mala praxis, asi
como imponer el
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pensarlo dos
veces antes de
ejercer el
derecho al
arrepentimiento,
regulas
perfectamente el
mercado
econdmico, ya
que, si no hay
una regulacion o
limite del
derecho al
arrepentimiento,
las compras
masivas sin
sentido llegaran a
ocurrir, y con
mayor razén aun
cuando el
accionar esta
respaldado
legalmente.

pretender copiar
una regla
extranjera 'y
querer aplicarla
en el Perd, es
claro que cada
pais es una
realidad distinta,
y por ende, toda
regla debe
aplicarse
siguiendo la
realidad del pais,
y no alejarse de
ellas.

En realidad, con
la imposicion de
penalidades a una
devolucion sin
justificacién
alguna, bastaria
para regular el
derecho al
arrepentimiento.

momento de la
compra, pero
tampoco el
consumidor puede
tener el timén del
mercado para él
solo, sino que este
debe ser
compartido para
que todo sea
equitativo. Se debe
castigar
econdémicamente a
aquel consumidor
que uso el derecho
al arrepentimiento
para malas
practicas, como el
hacer pedidos sin
razon alguna para
luego devolver el
producto.

compatible con la
mala conducta, es
decir, que la sancion
sea equitativa. Aquel
consumidor que
ejerza el derecho al
arremetimiento sin
causa justa, sera
sancionado con una
penalidad que
amortizara el costo
que el proveedor
asumira para poner el
producto en su estado
normal.

costo del flete a
los mismos
consumidores.

Pregunta 4.
¢Quién
considera usted
que deberia
asumir el costo
del flete cuando

Cuando se ejerce
el derecho al
arrepentimiento,
obviamente el
mas perjudicado
es el proveedor.

El costo del flete
lo debe asumir el
consumidor, en
definitiva,
suficiente con los
costos que el

El consumidor
tiene que asumir el
costo del flete, ya
que, si sumamos
todos los costos
que asume el

Convencionalmente
en las transacciones
que celebran las
grandes corporaciones
con los consumidores,
es usual que se

Se concluye que,
los consumidores
son los que deben
asumir el costo
del flete de los
productos en
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se ejerce el
derecho al
arrepentimiento?

Suficiente ayuda
para el
consumidor para
desistirse de su
compra. El
consumidor debe
asumir su
responsabilidad
de realizar una
compra por
internet sin saber
las cualidades del
producto y
comprar
productos sin
conocerlas, para
luego
arrepentirse por
su error o
negligencia.

El consumidor
debe asumir el
flete, en
definitiva, no se
le puede cargar
todo al
proveedor, es
injusto.

proveedor debe
asumir para que
junto a ello
también se tenga
que asumir el
costo del flete. Al
consumidor hoy
endiaseledala
facilidad para que
desista de su
compra sin costo
alguno, lo cual
esta mal, pero
que
lamentablemente
en la practica ya
es costumbre. No
se le puede
otorgar muchos
beneficios para
los
consumidores, no
todos los
empresarios
tienen una
capacidad
econdmica
enorme para
cubrir muchos
costos, ya que, si
se suman muchos
costos, puede ser
mortal.

proveedor mas el
costo del flete, no
resultaria
conveniente para
los proveedores, lo
que traeria consigo
un desincentivo en
el mercado, y como
consecuencias
conexas tendria la
no formalizacion
de las personas
naturales con
negocio, ya que, de
no formalizar, no
estaran mas
expuestos a las
entidades
fiscalizadoras a
diferencia de las
grandes empresas.

acepten las
devoluciones, pero es
el consumidor el
encargado en
devolver el producto.
En la préctica, sin
estar regulado por
ninguna norma
codificada, es el
consumidor quien
asume el costo del
flete. Si bien ya esta
regulado
consuetudinariamente,
es vital que se
manifieste en un texto
legal que el costo del
flete debe asumirlo el
consumidor, mas no
el proveedor.

devolucion, ello
como producto de
la igualdad de
condiciones tanto
del consumidor
como el
proveedor.
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Pregunta 5.

¢ Coémo cree
usted, que los
proveedores
asumirian los
costos de un
derecho al
arrepentimiento
mal regulado?

Recordemos la
naturaleza de las
empresas,
finalidad
econdmica, las
empresas
siempre buscaran
una salida
econdmica a
todo. Es facil
intuir que los
precios de los
productos
incrementaran
paulatinamente,
obviamente
nunca se les dira
a los
consumidores
que el alza de
precio se debe al
derecho al
arrepentimiento,
sino que se
cubrira el alza de
precio con otro
concepto.

Si se incorpora
un derecho al
arrepentimiento
sin restriccion o
excepcion
alguna, no queda
otro camino que
cubrir esos costos
con el alza de
precios, en
definitiva, es lo
que va a suceder.
Lo mismo que
sucede cuando un
producto o
materia prima
sube, el producto
final elevara su
costo por el alza
de la materia
prima, es una
relacién causa
efecto, lo mismo
sucederia si se
contempla un
derecho al
arrepentimiento
mal regulado.

Es claro que se
dara un incremento
de precios en el
mercado para
cubrir costos, no
sera una novedad,
en definitiva. Es
como cuando el
lim6n sube de
precio,
automaticamente
las comidas que
necesitan del limén
incondicionalmente
para su
preparacion,
también subiran de
precio, es lo que se
dara en el mercado,
al final, resultara
contraproducente,
porque el derecho
al arrepentimiento
perjudicara
econdmicamente a
los consumidores.

Es importante que el
derecho al
arrepentimiento sea
incorporado al
ordenamiento juridico
peruano con
restricciones, porque
de no hacerlo las
empresas cubriran sus
costos con el alza de
precios, porque si no
el derecho al
arrepentimiento
tendré un efecto
contrario,
perjudicando a los
mismos consumidores
que estaba destinado a
proteger, es por ello la
importancia de los
limites de ejercicio
del derecho al
arrepentimiento.

Se concluye que,
los proveedores
asumirian los
costos del flete en
su totalidad, pero
que
estratégicamente
aumentarian los
precios de los
productos dando
como explicacion
otras razones que
oculten la
verdadera razon
del aumento de
los precios, que
seria mas que los
costos del ejercio
del derecho al
arrepentimiento.

159



Pregunta 6.
¢Quién cree
usted que serian
los proveedores
mas afectados
ante un derecho
al
arrepentimiento
mal regulado?

En realidad,
todos serian los
afectados ante un
derecho al
arrepentimiento
sin excepciones
de aplicacion,
pero siempre van
a existir los
sujetos mas
dafiados o
expuestos de una
situacion, en este
caso serian las
microempresas,
pero sobre todo
las personas que
empiezan a
emprender un
negocio, ello por
la sencilla raz6n
que no tienen la
capacidad
econémica, pero
sobre todo la
logistica para
hacerse cargo de
las devoluciones
en masa, lo que
significaria su fin
si las

Lamentablemente
seremos las
pequefias
empresas y
emprendedores
los que resultaran
mas afectados si
no se impone un
limite al derecho
al
arrepentimiento.
Los costos que se
nos vendria
encima serian
exponenciales,
sobre todo que al
no tener
restriccion alguna
el ejercicio del
derecho al
arrepentimiento,
los costos no
cesaran, lo que
llevard a la
quiebra de las
empresas,
culminando con
el cierre total de
muchas empresas
que dependen de

En definitiva, los
maés afectados
seran las personas
naturales con
negocio, es claro
que ellos no tienen
la capacidad
econémica y
logistica para
hacerse cargo de
los costos. Creo
que no tendrian
mucha vida en el
mercado, sobre
todo aquellos
emprendedores que
empiezan a
incursionar en el
mundo de sector
retail y textil, en
general, de la
confeccién de
prendas de vestir.

Las personas
naturales con negocio
serian las personas
maés afectadas,
préacticamente liquidas
a aquellas personas
que empieza en el
sector retail, pues
como sabemos, ellos
en su mayoria por su
capital inicial,
empiezan a gestionar
sus ventas por internet
(e-commerce). Si su
poco capital inicial y
sus pocas ganancias
se dirigen a asumir los
costos de reinsercion
del producto al
mercado, claramente
el negocio deja de ser
rentable, y como
consecuencia de ello,
la quiebra del
negocio.

Se concluye que,
los proveedores
mas afectados
serian los
microempresarios,
y aquellas
personas naturales
con negocio que
recién empiezan a
emprender,
claramente por la
falta de capacidad
econdmicay
logistica para
hacer frente a
todo lo que
implica los costos
de devolucion,
serian los mas
afectados ante
este escenario.
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devoluciones no
cesan.

ventas del e-
commerce.

Pregunta 7.

¢ Considera
usted que habra
un beneficio real
para los
consumidores
con la
incorporacion
del derecho al
arrepentimiento
con limites?

Con seguridad,
un derecho al
arrepentimiento
muy bien
establecido, es
mas que
suficiente para
que todas las
personas que
operen en el
mercado se
encuentren en la
mejor posicion,
ya que el derecho
al
arrepentimiento
solo podra
gjercerse con
justa causa, y al
encontrar un
limite o
parametro
normativo al
ejercicio
malicioso o sin
causa,
reglamentara la

Es atractiva la
idea de un
derecho al
arrepentimiento
con sus
limitantes.
Claramente es un
escenario donde
todos resultarian
ganando, de una
parte el
consumidor tiene
la seguridad que
la ley los
respalda, y por el
otro lado tenemos
a los proveedores
que son
conscientes que
el ejercicio del
derecho al
arrepentimiento
esta limitado, y
no puede
ejercerse de
manera
imprudente,

Claro que si,
resultaria muy bien
para el mercado el
derecho al
arrepentimiento,
los consumidores
si que necesitan
sentir el respaldo
de la ley, pero asi
mismo, es bueno
que esa misma ley
que los protege,
también los limites,
ya que asi los
empresarios y las
personas naturales
con negocio,
también se sentiran
seguros con ello,
pero, sobre todo,
habra igualdad ante
la ley, no habra un
sector econémico
por encima del
otro, todos se
podran desenvolver
equitativamente.

La incorporacion y
posterior regulacion
del derecho al
arrepentimiento al
Cddigo de Proteccion
y Defensa del
Consumidor, no solo
beneficiara a los
consumidores y
proveedores, sino que
también al
ordenamiento juridico
peruano en general,
ya que seria la puerta
a la regularizacion de
todo el comercio
electrdnico, por lo
tanto, se tendria un
regulacion del
comercio electrénico
maés completo, porque
no solo el comercio
electronico adolece de
regulacion en la
devolucién de los
productos y el flete,
sino que hay muchos

Se concluye que,
en realidad si
habria un
beneficio total a
todos los
operadores
econdémicos que
intervienen en las
transacciones
econémicas que
se dan mediante el
e-commerce,
puesto que tratara
con igualdad de
condiciones a
todos, lo que
significaria un
incremento en las
transacciones
econoémicas, y por
ende, para el
desarrollo y
regulacion del e-
commerce.
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conducta que el
mismo
consumidor
pudiera
desempefiar,
obteniendo asi,
un consumidor
responsable.

teniendo ahi una
proteccion los
proveedores, de
las conductas
maliciosas que
podrian llevar a
cabo los
consumidores.

aspectos que aun hay
por regular.
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