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Dirección de Protección del Consumidor



¿Existe una problemática
en el país?
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Más de 406 000 
reportes ciudadanos 

analizados 

32 publicaciones informativas 
difundidas

Alcanzando más de  1.3 
millones de personas

695 reportes 
ciudadanos trasladados a 

otras entidades

100%
alertas atendidas

CEMI en cifras:

Centro Especial de Monitoreo

16/03/2020 – 31/08/2022



Centro Especial de Monitoreo
16/03/2020 – 31/08/2022



Sector Comercio electrónico
16/03/2020 – 31/08/2022



¿Cuántos reclamos ha recibido el Indecopi en este sector?

2019 – 2022 (agosto)

111 033 reclamos 

11 131

38 147 38 940

21 915 

*/ Datos de 2022 son preliminares. Corresponde aquellos casos en donde el consumidor señaló que realizó la compra de bien o servicio a través del internet.

Tasa de conciliación está en función a los reclamos que atravesaron la fase de conciliación y/o mediación.

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atención al Ciudadano (PISAC) – Indecopi.

Elaboración: Dirección de la Autoridad Nacional de Protección del Consumidor.

2019 2020 2021 2022 (ago)

Actividades más reclamados

Educación

Sistema financiero

Comercio minorista

Transporte aéreo
32.7% participación en el total de reclamos



¿Cómo concluyen estos reclamos?

91.3%

91.6%

¿Reclamó antes al 
proveedor?

Tasa de conciliación



Acciones realizadas por la 
Autoridad
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Difusión de Patrones Oscuros



Difusión de Patrones Oscuros



Difusión de Patrones Oscuros



Comparativo delivery

Se eximen de responsabilidad 
en caso de incumplimiento

Incluyen cargos no solicitados 
de manera preestablecida 

(propinas)

Ceden los datos personales de 
los usuarios a sus grupos 

comerciales

personas usan el servicio de 
aplicativo por delivery en el 

país  

más de 
580 
MIL

Reportes ciudadanos 
relacionados al uso 
de los aplicativos

1 300



Estado actual de la 
normativa de comercio 
electrónico en el Perú
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Acciones realizadas para fomentar la regulación de 
comercio electrónico en el Perú 

Política Nacional de Protección y Defensa del Consumidor 

Garantizar  los 
mecanismos de solución 

de controversias de 
consumo en las entidades 

competentes

No se contempla servicios
para el lineamiento de 

comercio digital, toda vez
que, principalmente, se 
refiere a las iniciativas

regulatorias

Implementar mejoras 
regulatorias en la protección 

del consumidor en el 
comercio digital

Objetivo Prioritario 4



Resoluciones emitidas

El Código cuenta con diversos 
artículos que sostienen las decisiones 
de la Autoridad frente a una denuncia 

por temas vinculados a comercio 
electrónico.

Artículos 48 y 49 del Código:
Cláusulas abusivas

Artículo 19 del Código: Deber de Idoneidad



Acciones realizadas para fomentar la regulación de 
comercio electrónico en el Perú 

Se envió el Informe N° 147-2022-
DPC/INDECOPI a la CODECO del 

Congreso de la República

Proyecto de Ley sobre Comercio Electrónico

Fase:

Entregado



Acciones realizadas para fomentar la regulación de 
comercio electrónico en el Perú 

Peer Review - UNCTAD

Recomendó: 
Contribuir con el fortalecimiento de la confianza y el bienestar de los consumidores en los mercados digitales.

Examinar la legislación para adaptarla a las

necesidades del comercio electrónico a la luz de

las Directrices de las Naciones Unidas para la

Protección del Consumidor y las

Recomendaciones de la OCDE.

Verificar que las empresas que operan en el

mercado peruano cumplan con las obligaciones

de protección del consumidor, especialmente

aquellas que no tengan representación operativa

en el país.



Acciones realizadas para fomentar la regulación de 
comercio electrónico en el Perú 

Comité de Políticas de Consumidor

Proceso de adhesión del Perú a la OCDE

Brindar bienestar a los consumidores a través de 

políticas que promuevan:

La protección de los consumidores y el 

empoderamiento en el comercio electrónico.

Dentro de los 06 instrumentos legales, que deben ser

implementados, en el marco del proceso de adhesión,

se establece el siguiente:

•Recomendación del Consejo relativa a la protección

de los consumidores en el comercio electrónico



Principales
retos 
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Principales retos

Establecer, en la Política 
Nacional de Protección del 

Consumidor, temas 
vinculados con comercio 

electrónico en cada uno de 
los ejes.  

Promover una adecuada 
regulación de comercio 

electrónico a través de una 
norma acorde con las 

necesidades y realidad de 
nuestro país.

Implementar de manera 
adecuada y eficiente las 

recomendaciones emitidas por 
la OCDE, referidas a comercio 

electrónico en las políticas 
públicas del Perú en beneficio 

de las y los consumidores. 




