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El Salvador se encuentra inmerso en los avances acelerados de los
mercados y de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon
(TICs), los cuales han provocado cambios significativos en los
patrones de consumo y en el surgimiento de nuevas formas de
compras.

En este marco de acelerado desarrollo tecnologico, entra el
comercio electrénico a jugar un papel fundamental en la vida de
la poblacidn, ya que se presentan nuevas formas de realizar los
negocios y transacciones a través del uso de medios electronicos
innovadores, los cuales podrian conllevar a menores costos y a
mayores beneficios tanto para los proveedores de bienes y
servicios como para los consumidores.

En 2020, experimentamos una pandemia sin precedente: la COVID-19, que impulsé atn mas
el crecimiento del comercio electrénico, esto en razén de las restricciones domiciliares y de
movilidad que se implementaron para resguardar la salud de la poblacidn, propiciando que los
consumidores realizaran las transacciones comerciales desde sus hogares, situacidon que rompe con
los esquemas tradicionales de compra.

Adicional a lo expuesto, es importante recordar que el documento del “Plan Cuscatlan”
impulsado desde el Gobierno del presidente Nayib Bukele posee como estrategia central el
potenciar el uso de las TICs y de la innovacion, dentro del componente de Innovacién y
Tecnologia, invitando a la construccién de una institucionalidad moderna. Asi, en este marco, la
Defensoria del Consumidor (DC) busca fortalecer su accionar institucional, mediante la vigilancia
de los mercados y aplicacién de la Ley para garantizar el cumplimiento de los derechos del
consumidor en toda transaccion, incluida la realizada por medios electronicos.

Por lo tanto, en el marco de la celebracién del Dia Mundial y Nacional de los Derechos del
Consumidor, la DC pone a disposicion de la poblacién salvadorena el siguiente estudio sobre la
proteccién al consumidor, el cual estd compuesto por: marco legal comparativo de proteccion al
consumidor en comercio electrénico; estadisticas sobre el comercio electronico y las
controversias de consumo; confianza y mecanismos de seguridad en comercio electrénico;
inspecciones en comercio electrénico (2018-2021); conclusiones; recomendaciones; v, desafios.

Esperamos que el presente documento sea de mucha utilidad para la poblacion salvadoreiia, la
academia y la institucionalidad, especialmente para aquellos que se interesan en formar parte de
este nuevo camino de las TICs que ha venido transformar nuestras vidas. Construyamos un
comercio electrénico respetuoso de los derechos e intereses del consumidor.

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
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tado y desafios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

Introduccion

El avance en la tecnologia a lo largo de la Gltima década no tiene precedente, sumado a los
cambios dristicos que conllevd el surgimiento y expansiéon de la pandemia del COVID-19, han
hecho aparecer nuevas formas de transaccidn para la adquisiciéon de bienes y contrataciéon de
servicios; es en este momento cuando se acelera el comercio electrénico, convirtiéndose en una
via de compra que rompe con la vision tradicional para realizar el consumo.

El comercio electrénico es ahora una opcién real y comiinmente usada para adquirir bienes y
servicios en un mercado dindmico que pone a disposicion de las personas consumidoras maltiples
opciones de productos, medios de pago y modalidades de envio, independientemente del lugar
de compra o destino del producto.

Es en este mercado dindmico donde se concentran todas las condiciones para realizar las
transacciones comerciales, siendo relevante la identificaciéon de reglas claras que procuren la
proteccion al consumidor. Bajo esta 16gica y en el marco de la celebracién del Dia Mundial y
Nacional de los Derechos del Consumidor, la DC presenta un anilisis del estado y de los
principales desafios que se experimentan en relacidén al comercio electrénico.

Asi, el presente documento contiene un anilisis comparativo del marco legal en materia de
comercio electrénico que incluye en su primer apartado una descripciéon de las Directrices de las
Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor y las recomendaciones emitidas por la
Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémicos (OCDE); asi como la definicién de
comercio electronico bajo diferentes ambitos de investigaciéon. Como principal insumo se hace
un comparativo del marco legal siguiendo los siguientes temas claves: 1) Institucién rectora y sus
competencias; 2) Derechos basicos de los consumidores; 3) Obligaciones del proveedor; 4)
Derecho a la informacién; 5) Reversién de pagos; 6) Derecho de retracto; 7) Tiempo de entrega;
y, 8) Infracciones y sanciones.

El segundo apartado contiene las estadisticas sobre el comercio electrénico y controversias de
consumo; mientras que, el tercer apartado contiene informacién sobre la confianza y mecanismos
de seguridad en el comercio electrénico. El cuarto apartado muestra los datos de inspecciones
realizadas por la Defensorfa en materia de comercio electrénico, para el periodo de noviembre
2018 a enero 2021. Finalmente, los apartados siguientes contienen las conclusiones,
recomendaciones y desafios del estudio, respectivamente.

Esperamos que el estudio contribuya al anilisis del comercio electrénico, a la identificacién de
los principales desafios y que impulse mercados digitales dinimicos y accesibles, que el ¢je de las
transacciones comerciales sea la confianza y el respeto de los derechos del consumidor.
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desafios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

1 Marco legal de la proteccién al consumidor en comercio
electronico

El articulo 101 de la Constitucién de la Repuablica de El Salvador desarrolla lo relativo al Orden
Econdmico y sefiala que el Estado debe promover el desarrollo econdémico y social mediante el
incremento de la produccidén, la productividad y la utilizacion de los recursos. A su vez,
fomentara los diversos sectores de la produccion, defendera el interés de los consumidores
y garantizara la libertad econoémica, en lo que no se oponga al interés social. Asi, la proteccion al
consumidor se enmarca en la norma juridica superior, dotandola de la relevancia y del enfoque
necesario para que sea retomada por la institucionalidad (Asamblea Legislativa, 1983).

En esta linea, nuestro pais cuenta con la Ley de Protecciéon al Consumidor (LPC), que en su
articulo 1, establece que su objeto es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores (Asamblea
Legislativa, 2020).

Asi, el principal instrumento legal que norma el comercio electrénico en cuanto al consumidor
en El Salvador es la LPC, especificamente en cuanto a las reformas realizadas en 2018, que
establecieron una serie de competencias y elementos de tutela de los derechos del consumidor.
Asi, las reformas establecen las obligaciones especiales para proveedores de bienes y servicios
mediante comercio electrénico, previas a la contratacién (Art. 21-A) y las obligaciones especiales
para proveedores de bienes y servicios durante la fase de contratacion y posterior a ella (Art. 21-
B), entre otras disposiciones.

En este contexto, la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD, por sus siglas en inglés), planted que la crisis de la COVID-19 conllevé a una
aceleracién de transformaciones digitales, las cuales fueron criticas para continuar actividades
sociales y econémicas a distancia, habiendo muchos consumidores que remplazan o
complementan sus compras fisicas con compras en linea (UNCTAD U. N., 2020).

Asi, el apartado que a continuacién se desarrolla expone los principales aspectos de las Directrices
de las Naciones Unidas para la proteccién al consumidor, en cuanto al comercio electronico y
las recomendaciones de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdémicos
(OCDE) en dicha temética. Posteriormente, se realiza un analisis comparativo del marco legal
de proteccién al consumidor en comercio electrénico en cuatro paises: El Salvador, México,
Espafa y Perti. El analisis comparativo del marco legal de los paises mencionados brindara un
panorama general sobre las acciones de estos paises en relacion al comercio electronico, asi como
la identificacién de herramientas legales y proponer posibles reformas a la LPC y a la misma
actuacién institucional.
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1.1 Directrices de las Naciones Unidas para la proteccién al
consumidor

Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccién al Consumidor fueron aprobadas por
la Asamblea General (Resolucion 39/248), en fecha 16 de abril de 1985. Posteriormente, fueron
ampliadas por el Consejo Econémico y Social (Resolucidén 1999/7) el 26 de julio de 1999,
revisadas y aprobadas por la Asamblea General (Resolucidon 70/189) del 22 de diciembre de
2015. Estas incorporan los intereses y las necesidades de los consumidores de los Estados
Miembros, reconociendo los desequilibrios en la capacidad econdémica, nivel de educacién y
poder de negociacion, especialmente en los paises en desarrollo (Naciones Unidas, 2016).

Asi, las principales Directrices relacionadas al comercio electronico se muestran en la tabla 1 y el
fondo de su contenido es el siguiente:

e Las Directrices alientan a los paises miembros a fomentar la confianza de los
consumidores en el comercio electréonico, mediante la formulacién de politicas
transparentes y eficaces. El objetivo central es brindar un grado de proteccién que no sea
inferior al otorgado en otras formas de comercio.

* La segunda Directriz insta a examinar las politicas de proteccién al consumidor
en vigor para dar cabida a las caracteristicas especiales del comercio electrénico sefialando
la necesidad de conocer los derechos y obligaciones por parte de consumidores y
empresas.

¢ Finalmente, la tercera Directriz llama a examinar otras directrices y normas
internacionales pertinentes sobre el comercio electrénico, en especial las emitidas
por la OCDE para armonizar su implementacién a nivel mundial.

~Tabla 1. Direc

ices de las Naciones Unidas relacionadas al comercio electrénico

Examinar la Politica de Examinar las Directrices y Normas
[ S 5 _|_Proteccién al Consumidor Internacionales
| Los Estados Miembros deben | Los Estados Miembros deben, | Los Estados Miembros podrian tal vez

esforzarse por fomentar la | cuando proceda, examinar las | examinar  las  directrices y  normas
| confianza de los consumidores | politicas de proteccién al | internacionales pertinentes sobre el comercio
en el comercio electrénico, | consumidor en vigor para dar | electrénico y sus correspondientes revisiones Y,
mediante  la  formulacién | cabida a las  caracteristicas | en su caso, adaptar esas directrices y normas a
constante de politicas de | especiales de comercio | sus circunstancias econdmicas, sociales vy
| proteccién  al  consumidor | electrénico y garantizar que los | ambientales, para que puedan acatarlas, y
transparentes y eficaces, que | consumidores y las empresas | colaborar con otros Estados Miembros en su
garanticen un grado de  estén informados 'y  sean | aplicacién a través de las fronteras. Al hacerlo,
proteccién que no sea inferior | conscientes de sus derechos y | los Estados Miembros podrian tal vez estudiar
| al otorgado en otras formas de | obligaciones en el mercado | las Directrices para la Proteccion a los
comercio. | digital. Consumidores en el Contexto del Comercio

i Electrénico  de  la Organizacién  de

Cooperacién y Desarrollo Econémicos.

Fomentar la confianza

{

Fuente: Directrices para la proteccién del consumidor, ONU, 2016.
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1.2 Recomendaciones de la Organizacion para la Cooperacion
y Desarrollo Econdmico en Comercio Electronico

1. Transacciones no monetarias, ya que los consumidores adquieren con mayor
frecuencia bienes y servicios “gratuitos” a cambio de sus datos personales y estas
transacciones ahora se incluyen explicitamente.

2. Producto de contenido digital, las transacciones que involucran el contenido digital
suelen venderse con limitaciones de uso o de acceso técnico o contractual y muchos
consumidores tienen dificultades para comprender sus derechos y obligaciones.

3. Comnsumidores activos, los modelos actuales de comercio electrénico desdibujan cada
vez mas las distinciones entre los consumidores y las empresas, y los consumidores tienen
un papel participativo en la promocién y el desarrollo de productos, asi como en las
transacciones con otros consumidores.

4. Dispositivos moviles, por el uso creciente de dispositivos mdviles existe una serie de
desafios técnicos para hacer que las divulgaciones de informacion sean efectivas y puede
limitar el mantenimiento de registros por parte de los consumidores. Se resalta las
limitaciones tecnoldgicas o caracteristicas especiales del dispositivo usado por el
consumidor para realizar sus transacciones.

5. Riesgo de privacidad y seguridad, los datos del consumidor se encuentran en el
ntcleo de muchos servicios de comercio electronico y aumenta el riesgo de privacidad y
seguridad.

6. Proteccién de pago, se reconoce el nivel de proteccidon de los pagos que puede variar
segtin el tipo de mecanismo utilizado, se senala la necesidad de que los gobiernos y partes
interesadas trabajen con el fin de elaborar niveles minimos de proteccién al consumidor
en todos los mecanismos de pago.

7. Seguridad de productos, en varios paises, una gama de productos inseguros se
comercializa a través del comercio electronico, no obstante, una orden de prohibicién
de venta fuera de linea o retirada del mercado tradicional. Se agrega una nueva disposicién
para garantizar que los productos inseguros no se ofrezcan a los consumidores en linea y
que las empresas cooperen con las autoridades pertinentes.

Bajo esta linea, la OCDE plantea una serie de recomendaciones para los Miembros de la misma
y Estados no miembros para que trabajen con empresas, asociaciones de consumidores y otras
organizaciones de la sociedad civil de manera transparente e inclusiva para implementar tres
principios en sus marcos politicos para la proteccion de los consumidores en el comercio
electrénico:

1. Principios Generales (politicas generales aplicables entre todos los agentes involucrados y
que busquen como principal finalidad la proteccién al consumidor en 8 diferentes
tematicas):

a. Proteccidn transparente y eficaz.

b. Equidad en las practicas empresariales, publicitarias y de mercadotecnia.

Defensoria del Consumidor
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> y desafios de la
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¢. Divulgacidén en linea.

d. Proceso de confirmacion.

e. Pagos.

f.  Solucién de controversias y reparacion.

g. Privacidad y seguridad.

h. Educacién, concientizacién y competencia digital.

2. Principios de implementacién (politicas a tomar en cuenta por los Miembros de la OCDE
y Estados no miembros en cooperacién con todas las partes involucradas):

a. Empenarse en la mejora de la base de evidencia para formular politicas de
comercio electrénico por medio de la recopilacidn y analisis de quejas, encuestas,
datos de tendencias y la investigacién empirica.

b. Revisar, adoptar y adaptar leyes que protegen a los consumidores tomando en
cuenta el principio de neutralidad tecnoldgica, que por definicidn trata de impedir
que se establezcan limitantes para el acceso de servicios tecnolégicos que
obstruyan a usuarios la eleccién de tecnologias para acceder a los servicios.

c. Establecer y mantener organismos de aplicacién de las leyes de proteccion al
consumidor que tengan la autoridad y las facultades para investigar y tomar
medidas para proteger a los consumidores contra practicas comerciales
fraudulentas, enganiosas o desleales.

d. Habilitar a la autoridad de proteccién al consumidor para actuar contra empresas
nacionales y extranjeras que se han involucrado en pricticas comerciales
fraudulentas y engafiosas contra consumidores nacionales o extranjeros.

e. Alentar el desarrollo de mecanismos eficaces de corregulacién y autorregulacién
que contribuyan a aumentar la confianza en el comercio electrénico; incluyendo
mecanismos eficaces de resolucién de conflictos.

. Fomentar el desarrollo continuo de la tecnologia como herramienta para proteger
y empoderar a los consumidores.

g. Facilitar el acceso a informacién y consejos sobre educacién del consumidor y
presentar quejas relacionadas con el comercio electrénico.

3. Principios de cooperacion global:

a. Facilitar la comunicacién, la cooperacién y, cuando corresponda, la elaboracién
y aplicacién de iniciativas conjuntas a nivel internacional entre los gobiernos y las
partes interesadas.

b. Mejorar la capacidad de los organismos de aplicacién de las leyes de proteccion al
consumidor y otras autoridades pertinentes.
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c. Aprovecharse de las redes internacionales existentes y celebrar acuerdos bilaterales
y/o multlaterales u otros arreglos, segin corresponda, para lograr dicha
cooperacion.

d. Buscar consenso, a nivel nacional e internacional, sobre las protecciones basicas
del consumidor para impulsar los objetivos de promover el bienestar del
consumidor y aumentar la confianza del consumidor.

e. Cooperar y trabajar para elaborar acuerdos u otras disposiciones para el
reconocimiento y ejecucion de sentencias resultantes de disputas entre
consumidores y empresas, y sentencias resultantes de acciones de la aplicacién de
la ley para combatir la conducta comercial fraudulenta, engafosa o desleal.

f.  Considerar el papel de la ley y la jurisdiccion aplicable en la mejora de la confianza
del consumidor en el ambito de comercio electréonico.

1.3 Derecho comparado sobre la proteccion al consumidor en
el comercio electronico

1.3.1 ;Qué es el comercio electronico?

Para iniciar el analisis legal es necesario conocer la definicidon del comercio electronico, tomando
como base la relacidn entre proveedores y consumidores bajo diferentes dpticas de investigacion,
asi como la definicién de las formas de intercambio comercial electronico de acuerdo a los agentes
que intervienen en el mercado, el cual toma como base la B2C, principal forma de intercambio
entre empresas y consumidores.

Para la Organizacién Mundial del Comercio (OMC, 1998) se entiende como comercio
electrénico: la “produccion, distribucion, comercializacién, venta o entrega de bienes y servicios
por medios electronicos”. Sobre la misma linea, la Organizacién para la Cooperacién y
Desarrollo Econémicos (OCDE O. p., 2019) define el comercio electronico como “la venta o
compra de bienes o servicios que se realiza a través de redes informdticas con métodos
especificamente disefiados para recibir o colocar pedidos”, bajo esta definiciéon es muy importante
la inclusién del método de pedido, mas no la caracteristica del producto a adquirir, método de
pago o canal de entrega.

Para el Instituto de Estadistica de Espana (INE, 2021), el comercio electronico se define como:
“Transacciones realizadas a través de redes basadas en protocolos de Internet (TCP/IP) o sobre
otras redes telemdticas. Los bienes y servicios se contratan a través de estas redes, pero el pago o
la entrega del producto pueden realizarse off-line, a través de cualquier otro canal”, bajo esta
definicién los pedidos realizados por teléfono, fax o mediante correo electrénico escrito de forma
manual no se consideran estrictamente como comercio electronico.

Por otro lado, Doris Oropeza utiliza la siguiente definiciéon de Van Hosse (p.2) de comercio
electrénico: “Cualquier proceso que conlleva el intercambio de propiedad o el uso de derechos
para bienes y servicios via electrénica vinculando dispositivos y comunicando interactivamente
dentro de la red” (Oropeza, 2108).

10
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En este orden de ideas, el articulo 13 literal ¢) de la LPC define el comercio electrénico como
“El proceso de contratacién o intercambio de bienes, servicios e informacién comercial a través
de redes de informacién de datos” (Ley de Proteccién al Consumidor, 2020).

Conceptualmente, existen 4 formas en general de intercambio comercial electrénico segin los
agentes que intervienen en ¢l mercado (Oropeza, 2018):

[.  C2B (Consumidor a empresas): donde el consumidor fija las condiciones de transaccién.
Este modelo es propio en sectores como el turismo y el entretenimiento.

I[I. B2C (Empresas a consumidor): intercambios comerciales entre empresas y
consumidores. En esta forma de comercio electronico los oferentes, a través de una
tienda electrénica, o un aparato digital, ofrecen a los potenciales clientes sus productos
O servicios.

III.  C2C (Consumidor a consumidor): forma de venta entre individuos que aprovechan
plataformas de intercambio comercial surgidas con la aparicién de las nuevas tecnologias
y el rapido crecimiento del internet.

IV.  B2B (Empresa a empresa): formada por las transacciones comercio digital de negocio a
negocio. Un beneficio de esta categoria es la disminucién de los costos de transaccion,
asi como la mejora de las cadenas de suministros.

De estas formas de intercambio comercial, la que regula la LPC es la B2C, y bajo determinados
criterios se considera a las medianas y pequefias empresas como consumidores, permitiéndoles
hacer uso de los medios alternos de solucién de controversias de la DC.

1.3.2 Derecho comparado en comercio electrénico

El presente apartado desarrolla un andlisis comparativo del marco legal en comercio electrénico
en cuatro paises: El Salvador, México, Espafia y Pert.

La metodologia para la realizacion del presente apartado se fundamenté en dos vias: 1)
investigacién documental relativa al marco legal en materia de comercio electrénico y 2)
solicitudes de informacién, de los principales aspectos legales a investigar, por correo electrénico
a las agencias homdlogas de proteccidn al consumidor de los paises en estudio: la Procuraduria
Federal del Consumidor de México (PROFECO), la Direccién General de Consumo (DGC)
de Espaiia ¢ Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual (Indecopi) de Perd.

Se analizan ocho aspectos legales de los cuatro pafses en investigacién en comercio electrénico:
Institucion rectora y sus competencias; Derechos basicos de los consumidores; Obligaciones del
proveedor (previas, durante y posterior a la contratacién); Derecho de informacién; Reversién
de pagos; Derecho de retracto; Tiempo de entrega e Infracciones y sanciones. El marco legal
relacionado al comercio electronico de cada pais (ver tabla 2) estd conformado por las siguientes
leyes, normas y directrices:

11
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Tabla 2. Marco legal aplicable en el contexto de comercio electronico en El Salvador, México, Espana
y Perti, 2021

El Salvador ~ México ; oo Espaiia : Perti
Ley General para la Defensa de los
Ley Federal de Consumidores y Usuarios y otras leyes
Proteccion al complementarias (Ley General para la
Consumidor (LFPC) Defensa de los Usuarios y otras leyes
(Ley Federal de complementarias, 2007).
Proteccidn al "

Ko o Consumidor, 1992). Real Degreto sobre infracciones y sanciones Leéé\]digigzzl'
Bocii iy : en materia de defensa del consqrmdor (Real Sea
e Norma {viexu:ana Decreto 1945/ 198;5, de 22 de junio, por el i flres el
(LPC) (Ley de NMX-COE-001- que se regulan las infracciones y sanciones it
ot Gl SCFI-2018, en materia de defensa fiel consumidor y de (Codion de
Conbiaat (Comercio Electrénico produccién agro-alimentaria, 1983). plabebeibn v

2020) : —Disposiciones a las Aefersa del

que se sujetaran Directiva sobre el comercio electronico d
aquellas personas que (Directiva 2020/31/CE, 2000). Conzsgil)l sl
ofrezcan, 1.
comercialicen o De Servicios de la Sociedad de la
vendan bienes, Informacién y de comercio electronico (Ley
productos o servicios., 34/2002, de 11 de julio, De servicios de la
2019). sociedad de la informacién y de comercio

electronico, 2002).
Fuente: elaboracién propia con base en la normativa de comercio electrénico vigente en El Salvador,
México, Espana y Pert.
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GO y desalios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

1.3.2.3 Obligaciones del proveedor

En el establecimiento de reglas que regulan el mercado y mejoran las relaciones de consumo
entre los proveedores y consumidores al momento de realizar una transaccién electrénica, se
establecen obligaciones del proveedor para formar condiciones sobre la venta de bienes y
contratacion de servicios en el mercado. En el presente apartado describen las obligaciones
que los proveedores deben cumplir al momento de realizar transacciones comerciales en los
cuatro paises en estudio.

En el caso de las obligaciones que deben cumplir los proveedores que realicen transacciones
por medios electronicos El Salvador establece condiciones especificas durante las fases previas,
durante y posterior a la compra (ver tabla 5). En el caso de México establece obligaciones antes
de la contratacién; mientras que para Espaiia lo define para contratos a distancia, contrataciones
celebradas fuera del establecimiento mercantil, y establece fases previas y posteriores a la
contratacién de bienes y servicios en contrataciones electrénicas. Por su parte, Perua establece
normas que deben cumplirse mis que obligaciones establecidas por ley, lo cual es la principal
diferencia entre las normativas de los paises en estudio.

Al revisar el marco legal de los casos en estudio las obligaciones del proveedor previas a la
transaccion son:

# Confidencialidad y seguridad de la informacién personal que suministra el consumidor.
%+ La identificacién de informacién bisica del proveedor.
4% Contar con los términos y condiciones para uso del sitio Web.

Que la informacién brindada sea completa, veraz, clara, oportuna, gratuita y
comprobable.

+

Que se indiquen las condiciones generales del contrato y caracteristicas de los bienes y
servicios a adquirir.

4 Que el proveedor evitard pricticas comerciales engafosas respecto a las caracteristicas
de los productos.

4+ Que el proveedor respetara la decisién del consumidor en cuanto a la cantidad y calidad
de los productos que desea recibir, asi como la de no recibir avisos comerciales.

4 En el caso de México se hace mencidén sobre el Sisterna de informacién que debe
contar con un mecanismo que permita realizar cambios en cualquier seleccién de
bienes, productos o servicios, asi como para que el Usuario o Consumidor pueda
consultar informacién sobre otros bienes, productos o servicios, antes de aceptar la
transaccion.

Mientras que las obligaciones del proveedor durante y posterior a la transaccién son:
4 Presentar un resumen del pedido.

4+ Confirmacién de la orden de compra.
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4 Acuse de recibido por correo electrénico por un medio equivalente al utilizado en el
procedimiento de contratacion.

4 Resguardo de la transaccidén (10 afos).
4 Informar el plazo de entrega del pedido y medios de pago disponibles.

En el caso de Espafia se tienen obligaciones adicionales para los proveedores procedentes de la
(Directiva 2020/31/CE, 2000) relativa a aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informacién, en particular del comercio electrénico. Esta Directiva obliga a brindar més
informacién sobre las credenciales de identificaciéon y actividad econdémica en comparacion a
otros paises (Art. 5), para el tratamiento de contratos por via electronica (Art. 9), realizacion
de un pedido (Art. 11) y la responsabilidad de los proveedores de servicios intermediarios (Art.
12).

En la legislacién de Perd, se establece en el Art. 65 de su Constitucién que “El Estado defiende
el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela,
en particular, por la salud y la seguridad de la poblacién” (Congreso de la Reptiblica del Pert,
1993). Mientras que en la Ley N° 29571.- Cddigo de proteccion y defensa del consumidor
no se hace una separaciéon entre derechos de los consumidores y obligaciones de los
proveedores, sino que se establece una normativa que aplica de cardcter obligatorio a la relacién
de consumo.

18
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e la proteccidn al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

1.3.2.4 Derecho a la informacién
La existencia de una brecha informativa entre quien provee los productos y quien los consume
puede generar un desequilibrio en la informacién que conlleva a los Estados a la obligacion de
procurar el derecho a la informacién para los consumidores y que regule el control de calidad
de bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. El presente apartado describe los elementos
de la normativa que los proveedores deben brindar a los consumidores al realizar transacciones
en comercio electronico.

La legislacion de los cuatro paises establece que la informacién sobre las caracteristicas de los
bienes y servicios debe ser: precisa, clara, veraz, completa, comprobable, eficiente y oportuna
(ver tabla 6). Asimismo, debe darse a conocer de manera explicita y clara el precio de los bienes
y servicios disponibles, asi como los términos y condiciones del contrato. Para los cuatro paises
la relevancia del derecho a la informacion es primordial.

En el caso de México, las obligaciones para comercio electronico se indican en la Norma
(Comercio Electrénico —Disposiciones a las que se sujetaran aquellas personas que ofrezcan,
comercialicen o vendan bienes, productos o servicios., 2019), la cual tiene un apartado sobre las
especificaciones, caracteristicas, condiciones y términos aplicables a los bienes, productos o
servicios que se ofrecen en el mercado. Adicionalmente, se establece que el Sistema de
Informacién del proveedor debe tener restricciones de edad y mecanismos de bloqueo para
menores de edad, especialmente en aquellos sitios Web que son de contenido para adultos, la
cual es una de las principales diferencias respecto a las normativas aplicadas en el resto de paises
en estudio y que puede ser una oportunidad de mejora para aplicar.

En la legislaciéon de Pert (Ley N° 29571 Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010),
el proveedor estd obligado a brindar informacién a los consumidores sobre los siguientes
aspectos generales: informacién relevante para la toma de decisiones de consumo (Art. 2),
prohibicién de informacién falsa o que introduzca a error al consumidor (Art. 3), informacién
sobre el monto total a pagar, incluyendo cualquier recargo aplicable (Art. 4), exhibicion de
precio o de lista de precios accesibles para consulta (Art. 5) y diferencias de precio en funcion
de medios de pago (Art. 7). En el caso de Pert no se hace diferencia en cuanto a regular el
comercio electronico, sino que se establece el derecho a la informacion bajo un ambito general
aplicado a cualquier tipo de transaccion.

En el caso de Espania se indica que los poderes publicos, en el dmbito de sus respectivas
competencias, aseguraran que estos dispongan de la informacién precisa para el eficaz ejercicio
de sus derechos y velardn para que se les preste la informaciéon comprensible sobre el adecuado
uso y consumo de los bienes y servicios puestos a su disposiciéon en el mercado.

El derecho a la informacién en comercio electronico es fundamental para la toma de decisiones
al momento de realizar una transaccion, por eso es fundamental procurar el fiel cumplimiento
de este derecho.
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desafios de

) proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

1.3.2.5 Reversion de pagos
La reversion de pagos conlleva a que los proveedores que efecttian ventas de bienes o servicios
mediante comercio electronico o cualquier otra modalidad de contratacioén, a reversar o
reintegrar los pagos que solicite el consumidor y se hace efectivo bajo ciertas condiciones. A
continuacidn, se realiza un breve analisis del marco normativo en comercio electronico
relacionado a la reversion de pagos (ver tabla 7).

El derecho a reversion de pagos esta indicado de manera explicita en comercio electroénico
para El Salvador y México, mientras que en Espaiia y Pert se establece en forma general como
obtener un reembolso.

La definicién y requisitos para ejercer el derecho de reversidon de pagos en El Salvador se
indican a continuacién (Ley de Proteccion al Consumidor, 2020):

4 Art. 13-D: Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores
legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier otra
modalidad de contratacién, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los
pagos que solicite el consumidor cuando: a) Ejerza su derecho de retracto; b) El
producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido
prestado; c) El objeto del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte
defectuoso; y d) Existan errores en el cobro de las transacciones por fallas en los sistemas
de pago de terceros.

En el caso de México aplica cuando (Comercio Electrénico —Disposiciones a las que se
sujetarin aquellas personas que ofrezcan, comercialicen o vendan bienes, productos o
servicios., 2019):

4 Art. 2.1.14: El Proveedor, Proveedor intermediario o Tercero proveedor segin
corresponda, debera informar sobre el derecho a la reposicion del producto o a la
devolucién de la cantidad pagada, contra la entrega del bien o producto adquirido, y
en todo caso, a una bonificacién, cuando el bien o producto no corresponda a la
calidad, marca, o especificaciones y demas elementos sustanciales bajo los cuales se haya
ofrecido 0 no cumpla con las normas oficiales mexicanas incluyendo aquellas sobre
etiquetas, envases y empaques, asi como los demds casos previstos por la Ley, y demds
disposiciones aplicables.

Por otro lado, en Espafia y Pert se establece un régimen de comprobacién, reclamacién y
garantia que permita asegurar la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad
del bien o servicio, y pueda reclamar con eficacia en caso de error, defecto o deterioro; pueda
hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de prestaciéon ofrecidos.

28
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de la proteccidn al consumidor en el comercio electronico en El Salvado

1.3.2.6 Derecho de retracto
El derecho de retracto consiste en que la persona consumidora deja sin efecto el contrato de
manera unilateral, sin necesidad de justificar su decisién y sin penalizacion alguna, siempre y
cuando no se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido un plazo en especifico, o no se
hubiera empezado a hacer uso del bien, o iniciado la prestacion del servicio (ver tabla 8).

En El Salvador existen dos maneras para recuperar lo pagado en casos de comercio electronico:

e Derecho de retracto: El derecho en un contrato es la facultad de dejar sin efecto el
contrato unilateralmente, sin necesidad de justificar su decision y sin penalizacion
alguna, siempre y cuando: no se hubiese perfeccionado el contrato por no haber
transcurrido el plazo de 8 dias o no se hubiera empezado a hacer uso del bien o el
servicio no se hubiese empezado a prestar.

e Reversion de pagos: se define cuando las ventas de un bien o servicio se realicen con
proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o
cualquier otra modalidad de contratacién, los proveedores de bienes o servicios
deberan reservar los pagos que solicite el consumidor.

Por su parte, en Espaiia el derecho de retracto o desistimiento esta definido en el articulo 68
de (Ley General para la Defensa de los Usuarios y otras leyes complementarias, 2007) : S E]
derecho de desistimiento de un contrato es la facultad del consumidor y usuario de dejar sin
efecto el contrato celebrado, notificindoselo asi a la otra parte contratante en el plazo
establecido para el ejercicio de ese derecho, sin necesidad de justificar su decision y sin
penalizaciéon de ninguna clase. Serdn nulas de pleno de derecho las clausulas que impongan al
consumidor y usuario una penalizacién por el ejercicio de su derecho de desistimiento”.

Respeto al plazo al que las personas consumidoras deben apegarse para ejercer el derecho de
retracto o desistimiento, en El Salvador se tiene hasta ocho dias para ser efectivo, asi como las
demas condiciones mencionadas. Mientras que en caso de México se tiene hasta cinco dias
habiles, en Espana siete dias naturales, al igual que en Pert, pero en dias calendario.

Bajo la normativa de El Salvador, México y Espafa el derecho de retracto se indica de manera
especifica en comercio electrénico, no asi en el caso de Pert que indica en el articulo 59 que
no importa la modalidad de contratacién el consumidor tiene derecho a la restitucion.

El derecho de retracto, desistimiento o restituciéon es muy importante para la proteccion del
consumidor, independientemente de la forma de contrato, a la vez se reconoce el esfuerzo
aplicado en las normativas de cada pais para aplicarlo de manera directa a transacciones de
comercio electrénico. El siguiente apartado hace referente al tiempo de entrega que los
proveedores que realizan transacciones en comercio electronico estan obligados a cumplir.

Defensoria del Consumidor
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Estado y desafios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

2. Estadisticas sobre el comercio electronico y controversias
de consumo

2.1 Las transacciones de comercio electronico a nivel
internacional

Entre los datos que reflejan el dinamismo y crecimiento de las transacciones de comercio
electronico a nivel mundial estan los siguientes:

e La Oficina del Censo del Departamento de Comercio de Estados Unidos, reportd un
incremento en las ventas a través de comercio electronico del 44.4% para el segundo
trimestre de 2020 y de 37.1% para el tercer trimestre de 2020 (Census Bureau of the
Department of Commerce, 2020).

¢ Insider Intelligence, una compania independiente especializada en informacién de
tendencias en el comercio, sehal6 en un articulo publicado el 14 de diciembre de 2020
que, a nivel mundial, las ventas a través de comercio electronico se incrementaron en
27.6%, siendo América Latina la region con el mayor crecimiento alcanzando el 36.7%
(Insider Intelligence, 2020).

e La UNCTAD y NetComm Suisse, en su encuesta para analizar el comportamiento de
las compras en linea realizada a inicios de junio de 2020, determiné que 52% de los
encuestados reportd estar haciendo mas compras en linea que antes desde el
surgimiento de la COVID-19 y que el 53% continuara con los hibitos adoptados
(United Nations Conference on Trade and Development, NetComm Suisse, 2020).

e Statista, una firma lider en la provision de datos de mercado y consumo, reporta en su
encuesta de mayo de 2020, que 52% de los estadounidenses, 46% de los britanicos y
30% de los alemanes compraron mas en linea (Statista, 2020).

e Otro dato interesante, también de Statista, es que solo el 29% de los estadounidenses,
35% de los britanicos y 47% de los alemanes reportan no haberse cambiado a compras
en linea para ningtin producto durante la pandemia (ver tabla 11). Los productos que
méas fueron comprados en linea en lugar de presencialmente, para Estados Unidos
fueron los restaurantes con 31%, alimentos y bebidas del supermercado con 30% para
¢l Reino Unido y ropa con 25% en Alemania (Statista, 2020).

Tabla 11. ;Ha comprado deliberadamente alguno de estos productos o servicios, en linea en lugar
de fuera de linea, debido a la pandemia del COVID-19?

Estados Reino  Alemania

. Frocecio ___Unidos ___ Unido
Restaurante a domicilio / para llevar : 31% 19% 16%
Producpo_s’dg higiene (por ejemplo, desinfectante de manos, 27% 21% 13%
papel higiénico)
Ropa 26% 24% 25%
Productos de limpieza para el hogar 26% 17% 9%
Entrega de comida y bebida (por ejemplo, del supermercado) 24% 30% 10%
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Estados Reino

g Producto Uaidos Unida Alemania
Productos sanitarios (por ejemplo, medicamentos) 219 - =F T e 15%
Libros 15% 16% 14%
Suministros de hobby ; ) LBl i la% e s 9%
Juegos L 13% 13% 10%
Electrénica de consumo, electrodomésticos, muebles. Lo 11% 11% [0 9%
Video 11% 7% 7%
Masica 10% 8% 7%
Revistas y periddicos 6% 7% 6%
Productos y servicios financieros . 6% 6% 4%
Otro 3% 3% 4%
No he cambiado de compras fuera de linea a compras en linea 299 359 479%

para ningin producto o servicio 3 , ,
Fuente: elaboracidén propia con base en datos de Statista, 2020.

* Los datos del sitio Web Internet Live Stats muestran (ver figura 1) que al 4 de febrero
de 2020 habia un total de 4,817,483,760 usuarios de internet en el mundo;
1,834,413,052 de sitios web; 2,719,540,986 de usuarios activos de Facebook;
920,203,375 de usuarios activos de Google+; 370,122,291 de usuarios activos de
Twitter; y, 341,535,250 de usuarios activos de Pinterest (Internet Live Stats, 2021).

2,719,540,986
usuarios activos
de Facebook

341,535,250
usuarios activos
de Pinterest

370,122,291

usuarios activos
de Twitter

Fuente: elaboracién propia con base en datos de Internet Live Stats, 2021.
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Figura 1. Uso de aplicaciones y actividades en internet en el mundo durante 1 segundo (2021)

9,332 Tweets
enviadosen 1

segundo

i : 89,374
i ',%gssi\?;g]:gis =N busquedas en
~ segundo i 110,369 gigabytes Googleen 1
: de trafico de segundo
Interneten 1 N

segundo

L 88,043 videos
- de YouTube
’ TUhB vistos en 1 \ 2,993,939 correos

segundo : electrénicos
: S % enviadosen 1
segundo

Fuente: elaboracién propia con base en datos de Internet Live Stats, 2021.

2.2 El comercio electréonico en El Salvador

Desde el punto de vista de los proveedores, resultaba necesario ofrecer mejores alternativas
para llevar los productos a sus clientes y no perder oportunidades de venta, y esto no solo se
limita a las grandes empresas con capacidad de invertir en nuevos canales de ventas usando
tecnologia, también los pequefios negocios como tiendas, tortillerias y pupuserias comenzaron
a aceptar pedidos por Facebook o WhatsApp y a enviarlos directamente a las casas en sus
alrededores. Visto de otro modo, la pandemia nos ha llevado a los salvadorefios a romper una
barrera, ya que, aunque hemos contado con tecnologias de comunicacién no fue sino por las
restricciones de la pandemia que se hicieron evidentes las facilidades de dichas tecnologias para
promover el comercio.

Para conocer c6mo se ha potenciado este cambio, es importante observar cémo ha progresado
esta tecnologia con los afos. La Encuesta de Hogares de Propdsitos Miltiples (EHPM) de la
Direccién General de Estadistica y Censos (DIGESTYC), da seguimiento a diversas
estadisticas, incluyendo el uso y disponibilidad de internet en El Salvador.

La EHPM de 2019 indica que un total de 2,856,765 de salvadorefios de 10 afios en adelante
utiliza el internet; al comparar esto con la poblacién de ese mismo rango de edad reportado
por la misma encuesta (5,657,948), el resultado es que el 50.5% hizo uso de este servicio
(Direccidén General de Estadistica y Censos, 2020).

La grafica a continuacién presenta la serie anual del total de personas que acceden a internet,
desde el afio 2005 hasta 2019, de acuerdo con los datos de la EHPM; como muestra la
pendiente del grifico, esta tecnologfa ha tenido un crecimiento promedio de 17.17% anual.

Defensoria del Consumidor




Estado y desafios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en EL Salvador
Puede decirse que esta tasa de crecimiento es considerable, pues para el periodo indicado, la
cantidad de salvadorefios que usan el servicio se volvié 9.8 veces mis grande.

Grafico 1. Poblacién de 10 afios y mas que utiliza internet 2005-2019
3,000,000 2,856,765

2,500,000

2,000,000 1,859,093 [

|
1,500,000 1,209,915 |
868,004

1,000,000 601,047

500,000 291,399 298,731

Fuente: elaboracién propia con base en datos de las EHPM 2005-2019.

Los puntos de acceso al internet y la velocidad de conexién también son otra medida del
crecimiento  del servicio a nivel nacional, y la Superintendencia General de
Telecomunicaciones (SIGET) cuenta con estadisticas sobre la disponibilidad de estos servicios.
Al cuarto trimestre de 2019, reporta 605,174 subscriptores de internet y 529,231 abonados
activos con servicio de banda ancha inalimbrica (SIGET, 2019).

También, de acuerdo con la SIGET, la cantidad de abonados de banda ancha fija ha estado en
crecimiento, y cada afo, la proporcién de aquellos con mayores velocidades de conexién se
ha incrementado (ver grifico 2). Para el cuarto trimestre 2012, el 78.2% de los usuarios tenia
conexiones desde 256 Kbps (Kilobytes por segundo) a menos de 2 Mbps (Megabits por
segundo); para el cuarto trimestre de 2019, estos habian disminuido al 5.7% y el restante 94.3%
tenia conexiones mds ripidas desde los 2 Mbps.

Defensoria del Consumidor %




Estado y desafios de la proteccion al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

Gréfico 2. Abonados a banda ancha fija (alimbrica) por velocidad

s Abonados desde 256 Kbps a menos de 2 Mbps s Abonados desde 2 Mbps

600,000
525,088

492,265

500,000 451,263 '

400,000 353,001 358,438
316,632
286,390
300,000
200,000

100,000

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

—

Fuente: elaboracién propia con base en datos de reportes de indicadores de telecomunicaciones de la
SIGET, 2012-2019.

Por otro lado, la EHPM 2019 recopilé informacién de los lugares en los que los salvadoreiios
acceden al internet mas frecuentemente (ver grafico 3), los datos indican que la mayor parte

lo hace con su teléfono celular sin que se trate de un lugar especifico (58.2%) y en su hogar
(34.8%).

Grafico 3. Poblacion de 10 afios y mas de edad, segiin lugar donde utilizo el servicio de internet
mas frecuentemente (2019

Total W Mujeres @ Hombres

Cualquier lugar mediante teléfono celular
movil

Hogar

EE
Casa de un pariente, amigo o vecino  § 1.
¥ 11%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Fuente: elaboracién propia con base en datos de la Encuesta de Hogares de Propdsitos Multiples 2019.
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Las mediciones de trafico web provistas por StatCounter, nos brindan informacién de la cuota
de mercado por tipo de dispositivo en El Salvador. Sus resultados indican que, en enero 2020,
las computadoras eran el dispositivo mis popular con 68.97% (ver grafico 4), manteniéndose
en esa posicién por varios meses; sin embargo, los dispositivos méviles comenzaron a crecer
en popularidad en noviembre de 2020, llevando a que en enero de 2021, estos tuvieran la
mayor participacién de mercado con el 51.48% (Statcounter, 2021).

Grafico 4. Cuota de mercado de computadoras, méviles y tabletas en
El Salvador de enero 2020 a enero 2021

0,
80.00% - 68.97% 64.74% 64.76% 65.55% 70.58%

60.00% 52.21% 51 '43%7;

0, ey
Gl s R T 46.85%

20.00% 30,175 34.28% 33.83% 33.14%
S Beo 0.99% 1.41% 1.31% 28 $Re 1.60% 1.67%

0.00% r i e £ "“"1'—*“"“*‘!'“""—“7”“"’“"‘7""“““‘7“““ A s PO I S ) S T S R e

W) O Q N O "y
RS E AR R : 2
I x A

’

&

L
C s

= Computadora === NMdvil Tableta

Fuente: elaboracién propia con base en datos del sitio web StatCounter, 2021.

StatCounter también dispone de estadisticas de trifico por red social, y de acuerdo con sus
datos, Facebook es la red social mds popular en El Salvador (ver grafico 5). Para el periodo de
enero de 2020 a enero de 2021, Facebook se mantuvo a la cabeza en un rango que va del
57.46% al 76.68% de la cuota del mercado. El dato més reciente, que corresponde a enero de
2021, indica que esta red social obtuvo un 71.36% del mercado.

Grafico 5. Cuota de mercado por red social en El Salvador de enero 2020 a enero 2021

Facebook Pinterest YouTube M Twitter # Instagram # Otros*

1 ‘ ‘ * f l | 76.68% : ’ :
62.49% ¢ 469, ©6:26% 64. 68% 63.60% 61.16% 61.17% | 67. 82% 66.24% 67.73% 64, 960/ 71.36%
g f
| | |
|

e _,J_.W_I____L .

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20 ene-21

*La categoria incluye diversas redes sociales que en conjunto suman menos del 0.51% tales como
Google+, LinkedIn, StumbleUpon, reddit, Digg, MySpace, entre otros.
Fuente: elaboracién propia con base en datos del sitio web StatCounter, 2021,
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'Figura 2. Redes sociales mis populares en El Salvador para enero de 2021

Otras redes
Q sociales

0.33%

Facebook
71.36%

sociales

mas populares en
El Salvador

YouTube

8.38%

Pinterest

11.75%

Fuente: elaboracién propia con base en datos del sitio web StatCounter, 2021.
En el marco de la pandemia del COVID-19, de acuerdo con la encuesta de hibitos de
consumo levantada durante noviembre de 2020 por la DC, un 68.3% de las personas (ver
grafico 6) respondieron que utilizan mecanismos no presenciales para realizar sus compras y
un 56.3% (ver grafico 7) respondieron que las redes sociales son el medio mds popular para las
compras en linea durante la pandemia (Defensoria del Consumidor, 2020).

42

Defensoria del Consumidor




Estado y desafios de la proteccién al consumidor en el comercio electronico en El Salvador

Grifico 6. Actualmente ;Utiliza mecanismos no presenciales (Virtuales/Telefonicos/Electrénicos)
ara realizar sus compras?

Fuente: elaboracién propié con base en datos de la encuesta de hibitos de consumo en el marco del
Viernes Negro de la Defensoria del Consumidor, 2020.

Grafico 7. Mecanismos de comercio electrdnico utilizados con mayor frecuencia para realizar sus
compras durante la pandemia*

Redes sociales

Aplicaciones de terceros (HUGO, Uber, Get

0,
My Food) e

Pagina web de los proveedores 34.6%

Aplicaciones de los proveedores 22.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

*Los consumidores podian seleccionar hasta un maximo de tres opciones y por ello los porcentajes
suman mas de 100%.
Fuente: elaboracion propia con base en datos de la encuesta de hibitos de consumo en el marco del
Viernes Negro de la Defensoria del Consumidor, 2020.

Otro dato a destacar es que, en El Salvador, se encuentran activos 9,496 sitios web de diversos
rubros, de los cuales 1,269 se registraron en el afio 2020. Ahora bien, al cierre de 2020, se

identifican 201 sitios web orientados al comercio electrénico, de los cuales 53 fueron creados
durante el afio 2020 (SVNet, 2021).

En enero de 2020 solamente 160 sitios web de comercio electrénico se encontraban activos bajo
el dominio .sv, mientras que, en diciembre de 2020, estos pasaron a ser 201, lo que
corresponde a un crecimiento del 26.63%.
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Grafico 8. Cantidad de sitios web de comercio electrénico bajo el dominio “.sv”, activos

Fuente: elaboracion propia con base en datos de SvNet, 2021.

Los rubros principales de los sitios web de comercio electronico son: alimentos y bebidas
(12.67%); prendas de vestir (12.67%); vy, tiendas por departamentos (9.95%).

’

Grafico 9. Sitios web de comercio electronico bajo el dominio “.sv”’, por rubro, marzo 2021.
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Ferreterias y materiales de construccion (2.71%)
Libreria y articulos escolares (2.26%)

Supermercados y tiendas de conveniencia (2.26%})
Articulos infantiles (2.26%)
}

(2
Muebles (1.81%
Medicamentos (1.81%)
Electrodomeésticos (1.36%)
Varios* (12.16%)

*“Varios” incluye negocios que no se especializan en un tipo de producto en particular, y productos
diversos como floristerias, juegos, joyeria, material publicitario, equipo médico, entre otros.
Fuente: elaboracion propia con base en datos de SvNet, 2021.
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2.3 Controversias de consumo relacionadas al comercio
electronico

Durante el afio 2020, la DC identificé un crecimiento significativo en los casos de
controversias por comercio electronico. Las cifras reflejan que se brindaron un total de 2,626
atenciones de este tipo (ver grafico 10), las cuales equivalen a mis de seis veces el total de
2019. Para enero de 2021, se registran 194 atenciones de comercio electrénico y de
mantenerse la tendencia, se espera que el total al final del afio el dato sea similar al de 2020.

Grafico 10. Atenciones de comercio electrénico brindadas por la Defensoria del Consumidor,
enero de 2010 a diciembre de 2020
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Fuente: elaboracién propia con base en datos del Sistema de Atencién a Reclamos v Asesorias de la
Defensoria del Consumidor, 2021.

El 82.3% de los casos de comercio electrénico recibidos entre enero de 2020 y enero de 2021
se concentran en 4 principales motivos (ver grifico 11):

1. Incumplimiento de contrato u oferta: con ¢l 58.9% del total, esta es la causa mas
frecuente por la que los consumidores se presentan a la DC en comercio electrnico,
la mayoria se relacionan con el incumplimiento de plazos de entrega de los productos
y se registran casos también en los que el bien recibido difiere del ordenado. En los
casos de compras a través de medios presenciales, este motivo es menos frecuente y
solo representa el 22.5%.

2. Cobros indebidos: Los casos bajo este motivo son aquellos en los que se le cargan al
consumidor montos que no corresponden con los productos o servicios adquiridos y
representan el 11.3% de los casos en comercio electrénico. Las causas mis frecuentes
son: cobros que no son suspendidos por érdenes canceladas, precios de productos mas
clevados que el de la publicidad y anuncios, cobro de compras electrénicas no
realizadas por el consumidor y cobros duplicados. En los casos de medios presenciales,
este motivo es mas frecuente que en medios electronicos y tiene un 22.5% del total.
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3. Mala calidad del producto o servicio: este grupo representa el 6.7% de los casos
de comercio electronico, y en él se encuentran diversas situaciones en las que el
producto no se desempenia de la manera esperada, presenta fallos, averias, o se trata de
un servicio que no logrd los resultados esperados. En el comercio electrénico, esto
presenta retos adicionales pues los consumidores tienen dificultades para presentar sus
reclamos a través del mismo canal por el que hicieron sus pedidos, o porque no reciben
una respuesta inmediata.

4. Incumplimiento de garantia: corresponde a casos especificos en los que el
consumidor presenta un reclamo de garantia ante el proveedor y este se niega a
cubrirla, no responde a la solicitud, no brinda una solucién en un plazo razonable o
no repara correctamente el bien. Este motivo representa el 4.6% de los casos de
comercio electrénico.

Grafico 11. Comparacién de motivos de las atenciones de comercio electronico y medios
presenciales, enero 2020 a enero 2021

@ Casos de comercio electronico B Casos de medios presenciales

Incumplimiento de contrato u oferta
Cobros indebidos
Mala calidad del producto o servicio

Incumplimiento de garantia

Los demas motivos 43.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Fuente: elaboracién propia con base en datos del Sistema de Atencién a Reclamos y Asesorias de la
Defensoria del Consumidor, 2021.

Por sector, los casos de comercio electrénico presentan marcadas diferencias en cuanto a la
composicién al compararlas con los casos de medios presenciales (ver grifico 12). A
continuacioén, las generalidades de los sectores mas destacados.

¢ Comercio y articulos del hogar: aplica a todos los articulos de uso cotidiano que
no clasifican como electrodomésticos, equipo informitico o de telecomunicaciones,
ademas de algunas consultas de los consumidores sobre sus derechos en compras de
comercio electronico para las que no se especifica un tipo de producto. Entre los
productos a los que se hace referencia estin: muebles (camas, juegos de sala, pantries),
articulos para el cuidado infantil (cunas, esterilizadores), articulos de cuidado personal
(planchas de pelo, rasuradoras), méquinas de ejercicio, accesorios electronicos
(cargadores, soportes), juguetes infantiles, entre otros. Este sector fue el mds frecuente
en comercio electrénico con el 21.23%.
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¢ Electrodomésticos: maquinas y aparatos que se utilizan en tareas cotidianas de
limpieza, preparacion de alimentos y entretenimiento. El producto mis frecuente
fueron los televisores que representan poco menos de la cuarta parte de los casos del
sector, seguido por refrigeradoras, lavadoras, reproductores de video y cocinas. En
comercio electronico, este sector representa el 15.63%.

® Servicios: casos en los que se contrata al proveedor para que realice una tarea
especifica. Los servicios mds frecuentes son la entrega de productos, encomiendas,
servicios educativos, conciertos y mantenimiento del hogar. El sector representa el
12.19%.

* Equipo informatico: dispositivos utilizados para el procesamiento de informacién y
comunicacion, no incluyendo aparatos telefénicos. En su mayoria, los casos tratan de
laptops, computadoras personales, componentes de computadora y tabletas. Este sector
contiene el 8.26% de los casos de comercio electrdnico.

¢ Créditos: en comercio electrénico, estos casos corresponden a problemas en pagos de
créditos hechos a través de banca en linea, formularios en linea para la suspensién
temporal de pagos por la pandemia y cargos en tarjetas de crédito por compras en linea.
El 7.44% de los casos recibidos pertenecen a este sector.

Grifico 12. Comparacion de sectores de las atenciones de comercio electrénico y medios
presenciales para el periodo de enero 2020 a enero 2021

# Casos de comercio electrénico ® Casos de medios presenciales

Comercio y articulos del hogar — p— : T 21.23%

Electrodomésticos - , Leiel e R 15.63%

Qo

Servicios i 16.30%
Equipo informatico
Créditos | 23.78%
Prendas de vestir

Transporte

Telecomunicaciones j ' 19.80%

Alimentos
Ahorros

Los demas sectores 22.86%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Fuente: elaboracién propia con base en datos del Sistema de Atencién a Reclamos y Asesorias de la
Defensoria del Consumidor, 2021.
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Es importante mencionar que, en el marco de la pandemia del COVID-19, la DC resolvio
dos casos colectivos relacionados con comercio electronico, a continuacion, el detalle:

e El primero inicid el 13 de junio de 2020 contra Almacenes Siman S.A. de C.V., pues se
identificé un incremento de las reclamaciones por incumplimiento de contrato, falta de
entrega de productos adquiridos en linea por los consumidores y por no efectuar la
reversion de los pagos pues no se estaba cumpliendo con el plazo de entrega. En total, se
trataba de 17,447 consumidores afectados por la falta de entrega de 34,297 productos con
un valor de $6,441,980.65, mismos que fueron adquiridos entre el 23 de marzo y el 30 de
julio de 2020.

Estos casos fueron resueltos luego que la DC iniciara un caso colectivo (mediante medios
alternos) y se llegara a un acuerdo con el proveedor que permitié en septiembre de 2020:
la reversién de pago a 8,433 consumidores, devolviéndose $2,997,712.20 y la entrega de
productos a los 9,014 restantes con valor de $3,444,268.45.

e Elsegundo caso inicid en agosto de 2020 contra UNICOMER El Salvador S.A. de C.V;
y de manera similar al caso anterior, también se identificaron incrementos en las atenciones
por incumplimiento de contrato, falta de entrega de productos adquiridos en linea por los
consumidores y por no efectuar la reversion de los pagos pues no se estaba cumpliendo
con el plazo de entrega.

En total, fueron 3,977 los consumidores afectados por productos con un valor total de
$946,566.80. El caso colectivo fue cerrado en septiembre de 2020, y permitio la reversion
del pago a 365 consumidores por un valor de $78,232.78 y la entrega de productos a 3,612
por la cantidad de $868,334.02.

3. Confianza y mecanismos de seguridad en el comercio
electréonico

El comercio electrénico ha tenido un significativo auge en los dltimos afos, y cada vez son
mas los proveedores que adhieren a su forma de comercio tradicional esta modalidad, o la
toman inclusive como su tnico método de compra/venta, debido al crecimiento de la
demanda de productos mediante medios electronicos. Asi, existen una serie de criterios y
decisiones técnicas y de seguridad que tomar para implementar un sitio web orientado al
comercio electrénico. Este apartado tiene por objetivo describir los mecanismos de creacion
de sitios de comercio electréonico, enfatizando elementos de seguridad que deben conocer los
consumidores al realizar sus compras.

En general, de acuerdo con (Matesa, 2020) la creacién de un sitio Web se concreta por medio
de dos vias: pagar por el servicio de la creacién del sitio Web o por el montaje del mismo por
medios propios, a continuacién, en la figura 4 se muestra el esquema de criterios y la
descripcion de cada uno:
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Figura 3. Esquema de criterios en la creacién de sitios web para comercio electrénico
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Fuente: elaboracién propia con base en la informacién del sitio web ExpertosNegociosOnline.

3.1 Pagar por servicio

La creacién de un sitio Web por medio del pago de servicio dependerd de las siguientes
caracteristicas: 1) madurez o experiencia del negocio, 2) cuantia del costo a incurrir y 3) nivel
de tecnologia a utilizar. Como lo indica (Ventura, 2020) la creacién de una pagina Web
depende de la finalidad, si la intencién es vender evitando aspectos técnicos lo adecuado es
utilizar un servicio de tiendas online, disponible a precios muy accesibles desde $17 al mes
dependiendo de la complejidad o funcionalidad. Entre los beneficios de esta opcion se
encuentran: 1) Se brinda una solucién integral, 2) Econémico, 3) Ficil de configurar y 4)
Mayor diversidad de plantillas predisefiadas para su uso.

3.2 Crear su propio sitio Web

Cuando la opcidn para crear un sitio Web es montar de manera individual lo mis adecuado
es buscar asesoria profesional para evaluar los requerimientos necesarios, entre los cuales se
destacan: la complejidad del proyecto, el tiempo para el desarrollo y el presupuesto.

Una vez definidos los requerimientos se conoce la propuesta para crear una pagina Web el
cual puede ser: 1) sistema gestor de contenidos o 2) la creaciéon de una plataforma en su
totalidad (opcién mds costosa y no recomendable emprender). A continuacién, una breve
descripcion de cada opcidn para la creacién de un sitio Web.
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3.2.1 Sistema de Gestion de Contenidos (CMS)

Como lo indica (Coutinho, 2020) un CMS permite crear, organizar, publicar y eliminar
contenidos de un sitio web. Entre los beneficios de esta opcidn se encuentran: 1) Pronta
disponibilidad del sitio respecto a realizar la construccion desde cero, 2) Se trabaja sobre una
plataforma desarrollada que implica menos errores, 3) Contar con una interfaz de usuario para
configurar contenido amigable y 4) Ficil para realizar ajustes por un desarrollador.

En lo referente a los costos se debe contratar un buen sistema de hospedaje que brinde los
recursos necesarios para el rendimiento de la pagina Web y un programador que integre los
componentes. Otro aspecto a tomar en cuenta dentro de los costos es ¢l mantenimiento al
software, ya que puede presentar fallos o requerir de mejoras preventivas y correctivas (cambio
de leyes o politicas en cuanto a la comercializacién del bien o servicio); en el presente caso las
modificaciones son realizadas por terceros y se paga por procesos de integracion, actualizacion
0 migracion.

3.2.2 Desarrollo hecho a la medida

Cuando la decisién de desarrollar el sitio web para comercio electrénico escogida es el
desarrollo hecho a la medida se deberin considerar los siguientes aspectos: 1) El costo del
disefio, y 2) Desarrollo del disefio, el cual requiere de un equipo técnico para el cumplimiento
de esta tarea.

Respecto a los costos, es mayor cuando el desarrollo se hace a la medida respecto a la opcion
CMS, ya que conlleva mis tiempo su implementacion y el uso de la pagina web. Otro aspecto
relacionado a los costos es el sistema de hospedaje, el cual se usa para el rendimiento de la
pagina Web y es necesaria la contratacion de un programador que construya desde cero la
pagina Web. Ademas, se deben tomar en cuenta los costos de mantenimiento en el software
y éstos deberan correr por cuenta del propietario de la pagina Web.

3.2.3 Forma de pago

Toda pagina Web (CMS o Desarrollo hecho a la medida) elaborada para comercio electronico
provee sistemas de cobro a sus clientes. Para esta funcion se utilizan las pasarelas de pago y la
inclusién de otras modalidades serd de mucha utilidad para los usuarios, es decir, mientras se
dispongan de mas opciones de pago seguras serd mucho mids atractiva para el consumidor.

El incluir opcién de contrarrembolso produce confiabilidad a los usuarios que utilicen una
pagina Web, asi como ofrecer la opcién de transferencias bancarias conlleva a mayor fiabilidad
(Lopez Morales et al, 2020) (Loépez Morales, Guerra Nifez, & Romero Zepeda, 2020).

De acuerdo con los autores indicados en El Salvador las principales pasarelas de pago se
muestran en la tabla 12 y son: PayPal, Pagadito, Wompi y Serfinsa (Lopez Morales et al, 2020).
Se destaca que Wompi y Pagadito han sido creadas por empresa salvadorefias.

Tabla 12. Pasarelas de pago y sus principales caracteristicas
7 Pasarelas de pago
Paypal Pagadito Wompi Serfinsa
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Provee de la AP1 con
su respectiva
documentacidn para la
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web asi mismo
permite generar
enlaces de pago o QR
sin necesidad de que
este se realice

Ofrece una APl que
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aplicaciones (Web,
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Woocommerce y

usuarios (Matesa, 2020). DSS) a  través de mediante un sitio VTEX y proximamente
TrustWave, asi como web. estari disponible para
con un Certificado SSL shopify y magento.
de Validacién Extendida
VeriSign.
Fuente: elaboracion propia con base en trabajo de Lopez Morales, Guerra Niifiez, & Romero
Zepeda, 2020.

Cuando en una transaccién electronica el pago se realizard utilizando una pasarela de pago se
requerird del consumidor la siguiente informacién: 1) Ntamero de tarjeta de crédito o débito,
2) Codigo de seguridad (al reverso de la tarjeta), 3) Fecha de expiracién, 4) Firma
comercializadora de tarjeta de crédito o débito (Visa, Master Card, American Express, otras),
y 5) Contacto (usualmente correo electronico o nimero de teléfono mévil) para notificarle
de sus transacciones. Todos los datos indicados son privados y en ningiin momento deberian
de solicitar la contrasefa de cuenta de banca electrénica u otros accesos privados.

3.2.4 Formas de entrega y seguridad

La inclusiéon de opciones de entrega para toda pagina Web de comercio electrénico es
primordial, asi como la opcidn de retiro del producto en tienda u otros mecanismos.
Asimismo, estd la posibilidad que el proveedor (tienda en linea) no tenga una ubicacidén
geografica especifica y que posea Gnicamente la modalidad de envio del producto. Por otro
lado, cuando los volimenes de venta son elevados se encuentra la opcién de un servicio
“Dropshiping”, que se encargan de la logistica, almacenamiento y entrega de los productos
que se comercializan en un negocio, a cambio de comisiones de venta o un costo fijo especifico
(Ventura, 2020) .

En cuanto a la seguridad en los sitios para comercio electrénico se deben resguardar los
siguientes elementos:

1) Proporcionar un certificado de seguridad que brinde identificacién a las partes (proveedor,
usuario y servidor), el cual es emitido por un tercero. El certificado de seguridad dari validez
(confianza al comprar) entre los navegadores e inclusive los programas de antivirus lo
presentaran como un sitio Web seguro.

2) Otro criterio de seguridad a tomar en cuenta es la encriptacidn en las contrasefias, esta debe
ser manejada de forma que brinde confianza a los usuarios que su informacién es confidencial
y secreta, y sin acceso a terceros. Ademads, se debe considerar un formato adecuado en la
encriptacion, procurando una longitud minima para que su seguridad que incluya caracteres
especiales, nimeros, letras mayusculas y mindsculas (Jancis, 2020) .
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3) En el caso de las pasarelas de pago, la seguridad de la informacién corre por cuenta del
servicio contratado, también serd necesario asegurar que el servidor donde se hospeda el sitio
web incluya firewall (cortafuegos) para impedir que usuarios externos accedan a la red privada.
Ademis, La plataforma debe contar con sistema de respaldos para no perder la informacién
sobre los usuarios que ingresan y realizan transacciones en la pagina Web (INCIBE, 2020).

Cabe aclarar que un hospedaje consiste en la computadora en la cual estan contenidos todos
los archivos que componen el sitio web, el cual debe estar disponible 24/7, tener conexion de
banda ancha, se les llama comtinmente servidores, segn el tipo que se contratara los hay;
compartidos, dedicados y en la nube, en el caso de los servidores compartidos son aquellos en
los cuales existirdn otras aplicaciones de distinta naturaleza conviviendo en el mismo entorno,
en el caso de dedicado se estara utilizando exclusivamente para un sitio en concreto (Para el
caso que se requiera una gran cantidad de recursos), en el caso de la nube se trata de servidores
virtuales privados en el cual se crean maltiples maquinas para atender la demanda del servicio.

4. Inspecciones en comercio electréonico (2018-2021)

A partir de la reforma en la LPC, en 2018, la DC fue facultada expresamente para verificar
sitios Web de proveedores que mediante comercio electronico comercializan bienes y servicios
acorde a lo estipulado en los articulos 21-A y 21-B.

La metodologia de inspeccidén en materia de comercio electronico se realiza mediante los pasos
siguientes: 1) revision desde la oficina central de la DC a paginas Web de proveedores que
comercializan bienes y servicios mediante comercio electrénico; 2) al momento de la
inspeccidén en las oficinas del proveedor propietario de la pagina web se verifican las
caracteristicas acorde a los articulos 21-A y 21-B de la LPC; y 3) se levanta acta de inspeccion
con los constatado en la diligencia, la cual es firmada por el representante del proveedor y los
delegados de la DC, y se procede con todos los tramites legales pertinentes.

Los datos recolectados y mostrados en la tabla 13 reflejan que, para el periodo de noviembre
2018 a enero 2021, el 78% de las inspecciones incumplen al menos 1 de los criterios verificados
delafPC.

Tabla 13. Cantidad de inspecciones realizadas y porcentaje de cumplimiento
2018 2019 2020 2021 Total %

Cumplimiento 4 17 5 0 26 22%
Incumplimiento 12 35 39 6 92 78%
Total 16 52 44 6 118 100%

Fuente: elaboracién propia con base en datos de inspecciones realizadas por la Direccion de
Vigilancia de Mercados de la Defensoria del Consumidor.

Durante el periodo en estudio, se inspeccionaron 118 sitios Web de proveedores de bienes y
servicios que realizan transacciones de comercio electronico. Los 10 hallazgos de
incumplimiento més frecuentes para el periodo son:

1. No se informa el Namero de Identificacién Tributaria (NIT) (12.46%).
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No se informa la Razon social (9.93%).

No se advierte al consumidor que la transaccion tnicamente debera ser realizada por
el titular del medio de pago (8.08%).

No se indica el nombre de la entidad certificadora (5.05%).

El resumen de la compra no estd disponible para su impresion y/o descarga (4.88%).
No se informa el correo electrénico (4.38%).

No se informan los términos y condiciones para uso del sitio web en un lugar visible
del mismo (3.87%).

No se informa la direccion del proveedor para notificacion (3.54%).

No se informa el tiempo de entrega del objeto de la transaccidén (3.54%).

10. No estan disponibles las condiciones generales para descarga e impresion (3.37%).

El principal hallazgo se relaciona a no informar el Ntmero de Identificacién Tributaria (NIT)
y la razén social, ambos documentos legales y relacionados a la contribucién tributaria. El
desconocimiento de esta informacién conllevaria a una dificil ubicacién del proveedor en caso
de presentarse una controversia de consumo.

El incumplimiento a los articulos 21-A y 21-B de la LPC constituye una infraccién al articulo
44 letra q) de la misma Ley y esta catalogada como una infraccién muy grave, el cometimiento
de la misma tiene asignada una sancién de hasta quinientos salarios minimos urbanos de la
industria.

Al realizar el andlisis por tipo de sector (ver grifico 13) se identifica que “Almacén de ropa,
zapatos y accesorios” es el principal sector con hallazgos de incumplimiento con un 18% del

total.

Almacén de Ropa, zapatos y accesorios

Almacén de muebles y Electromésticos

Grafico 13. Porcentaje de hallazgos por sector
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* Otros: Venta de vinos, venta de tela, sorbeteria, venta de fuegos artificiales, venta de postres para
mascotas, venta de licteos, hogar y decoracidn, Agencias de Viajes y Tours Operadores, Escuela de

Arte Culinario, Farmacia.
Fuente: elaboracién propia con base en inspecciones realizadas por la DC.
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Los 10 hallazgos de incumplimiento mas frecuentes representan el 59% del total (351/549).
Por otro lado, la mayoria de incumplimientos se concentra en las obligaciones previas a la
contratacion por comercio electrénico (ver tabla 14), las cuales constituyen un riesgo para las
personas consumidoras en cuanto al derecho de informacion.

Tabla 14. Cantidad de hallazgos por articulo segin la Ley de proteccién al Consumidor
~ Disposiciéon %
Art. 21-A LPC Incumplimiento a las
obligaciones previo a la contrataciéon por  63%
comercio electronico
Art. 21-B LPC Incumplimiento a las

obligaciones durante y posterior a la 37%
contrataciéon por comercio electronico
Total 100%

Fuente: elaboracién propia con base en inspecciones realizadas por la DC.
5. Conclusiones

1. La pandemia del COVID-19 aceleré las las transformaciones digitales, generando que
el orden social y econémico le prestara mds atencion; y en lo particular, la poblacion
se vio en la necesidad de utilizar los medios electronicos para realizar sus compras. Por
tanto, representa un reto fomentar la confianza de los consumidores en el comercio
electronico, mediante el disefio e implementacién de marcos normativos y politicas
publicas que promuevan el acceso a los medios eléctronicos con un enfoque de
proteccion de los consumidores.

2. El Salvador cuenta con un instrumento legal que norma el comercio electronico en la
relacién consumidor y proveedor, especificamente en cuanto a las reformas realizadas
ala LPC en el ano 2018, las cuales establecieron una serie de competencias y elementos
de tutela de los derechos del consumidor. Asi, las reformas establecen las obligaciones
especiales para proveedores de bienes y servicios mediante comercio electronico,
previas a la contratacién (Art. 21-A) y las obligaciones especiales para proveedores de
bienes y servicios durante la fase de contratacién y posterior a ella (Art. 21-B), entre
otras disposiciones.

3. En vista que el comercio electrénico ha tomado un mayor auge en el Gltimo afio, se
hace necesario la revisién de las disposiciones legales con el animo de fortalecerlos
frente a novedosas formas de comercio electronico que han tomado auge a partir de la
pandemia.

4. El anilisis comparado sobre las obligaciones del proveedor cuando se realizan
transacciones por medios electronicos muestra que sélo en el caso de El Salvador se
especifican tres momentos: antes, durante y después de una transaccién. En el caso de
Meéxico, se hace mencién tinicamente antes de una transaccion; mientras que Espana
lo indica de manera previa y posterior a una transaccion; y Pert lo hace en general, no
incluyendo momento alguno durante el proceso de una transaccion.
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5. El comercio electréonico ha venido a transformar el modo de interactuar y realizar
transacciones a nivel nacional e internacional. Los datos indican que las compras y
ventas realizadas por medios electrénicos muestran un incremento sustancial, asi como
la cantidad de usuarios en Internet, usuarios activos e interacciones por redes sociales
y la cantidad de sitios Web. En general, se identificd que existen 3 problemas
recurrentes en la proteccion al consumidor en comercio electrénico: reversién de
pagos, incumplimiento en la entrega de los productos e informacién insuficiente o
publicidad enganosa.

6. Luego de las reformar realizadas a la LPC en comercio electrénico, a partir de 2018,
se dio un impulso en el monitoreo y vigilancia de transacciones en este tipo de
comercio por parte de la DC. Los datos reflejan que, para el periodo de noviembre
2018 a enero 2021, el 78% de las inspecciones incumplieron la LPC, siendo el principal
el relacionado a: No informar el Ntamero de Identificacién Tributaria (NIT) con el
12.46% del total de hallazgos reportados, mientras que el anilisis por sector indica que
Almacén de ropa, zapatos y accesorios es el de mayores hallazgos con un 18% del total
de sectores monitoreados. La mayoria de incumplimientos se concentra en las
obligaciones previas a la contratacion por comercio electrdnico, las cuales constituyen
un riesgo para las personas consumidoras en cuanto al derecho de informacién.

7. En el marco de la pandemia del COVID-19, se acelerd el uso del comercio electrénico
y a su vez se elevaron las reclamaciones por controversias de consumo. La Defensoria
del Consumidor registré un crecimiento sustancial en las atenciones en este rubro, por
lo que se procedid a la tramitacién de las mismas y a la solucién de casos colectivos
que representaron soluciones por falta de entrega del producto, reversiéon de pagos,
entre otros.

6. Recomendaciones

1. Seguridad en los pagos en linea. Al momento de realizar el pago en linea se
recomienda que tome en cuenta lo siguiente: 1) Utilice una conexién WIFI residencial
o datos garantizando estabilidad de conexién y seguridad en la informacién que
compartes; 2) Evite realizar compras en linea o cualquier otro tipo de transaccién en
equipos no confiables (Computadora o dispositivo desconocido, cibercafé o utilizando
el internet de un centro comercial); 3) Utilice establecimientos reconocidos y de buena
reputacion; 4) Al finalizar la compra y realizar el pago debes exigir un comprobante de
compra; y 5) Cierre sesién en el dispositivo utilizado para realizar la transaccién
electrénica (PROFECO, 2021).

2. Certificados y seguridad en los dispositivos. Antes de emprender un negocio
utilizando plataformas para realizar transacciones por medio de comercio en linea se
recomienda informarse, investigar y evaluar cul es la mejor opcidén para construir el
sitio web que mejor se adapte a las necesidades, tomando de base funcionalidad,
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presupuesto y tiempo. Ademds, de informarse sobre politicas, leyes criterios de
seguridad y otros aspectos para que una empresa sea eficiente y segura para realizar
transacciones con los consumidores. La confianza de los consumidores en el sitio web
es la clave para su uso y su dinamizacion.

Evitar enlaces desconocidos y sospechosos. Realizar navegacion segura sobre los
sitios web, esto partiendo del supuesto que se estd en la pagina deseada, evita utilizar
enlaces de anuncios y correos de spam de un supuesto proveedor. Evitar enlaces cuyo
contenido se desconozca, al momento de realizar los pagos.

Leer las politicas de los sitios. Buscar y leer cuidadosamente en el sitio web que
estés utilizando las politicas de privacidad, el anuncio de privacidad, y las politicas de
devoluciones. Esto coadyuvard a estar informado y evitar inconvenientes, facilitando
transacciones que no vulneren los derechos de las personas consumidoras.

Revisar los registros de las transacciones. Revisar tu estado de cuenta posterior
al finalizar una transaccidén, y mantener un constante monitoreo y ante cualquier
anomalia contactar de inmediato al proveedor del producto o servicio adquirido y a tu
proveedor bancario.

Desafios

Generar mecanismos modernos y eficientes para la atenciéon y tramitacion de
controversias de consumo en comercio electronico.

Resguardar el cumplimiento de la Ley y promover las buenas pricticas para el respeto
de los derechos del consumidor en comercio electronico. Asimismo, generar iniciativas
voluntarias de cumplimiento de la LPC, en las paginas web de los proveedores.

Fortalecer la cooperacién transfronteriza para garantizar los derechos de los
consumidores en transacciones a distancia, mediante la solucién de controversias y la
reparacidn del dano.

Proteger la informacion, datos personales y transacciones financieras del consumidor a
efectos de elevar la confianza en esta nueva dinamica digital.

Promover la participacién ciudadana en mecanismos de comercio electrénico, a través
del uso de las plataformas y como entes contralores en los mercados digitales.

Impulsar estrategias de institucionalidad moderna e inteligente para la vigilancia de
sitios web y para la tramitacién de casos de oficio donde se vulneren los derechos del
consumidor.
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