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@ Centro Especial de Monitoreo i

CEMI en cifras:
16/03/2020 - 31/08/2022

100%

alertas atendidas \ 32 publicaciones informativas

@) o @) difundidas
CQQ ‘
Mas de 406 OOO
reportes giudadanos \
analizados gj Alcanzando mas de 13

695 reportes

ciudadanos trasladados a
otras entidades \

Q SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP *
Repiblica del Peri
SUSALUD

|

I millones de personas




@ Centro Especial de Monitoreo W) indecopi

16/03/2020 - 31/08/2022

Seleccione Sector Seleccione Fuente Seleccione Mes

Tableros . ﬁ06,537

Todas e Tadas R Todas

Reportes y Consultas
- 27679 & 126530 w 185619 [ 6789 (@ 26,868 3,741

Educacion
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-

Distribucidn de reportes y consultas por sector Evolucién de reportes y consultas por mes

37.116

Financiero y Seguros

Comercio e Industria
3.741

6.868 (6,61%)((,02%

Turismao 27.679 -::- % :|

3.376

185.619
(45,66%)

22 602

Sector 29.311

ransporie - . 4 :
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@ Financizro y Seguros

15 781 45063

10.971

!

14.545

1.625
545i|

Inmokbiliario @ Otras Competencias / Mo Aplica

@ Educacidn

[\..l

@ Tranzports

Sl Turisma

@ Inmobiliaric
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126.530 (31,12%)
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Sector Comercio electrénico o

16/03/2020 - 31/08/2022

Seleccione Region Seleccione Fuente Seleccione Mes
95,24

Todas " Todas ~ Todas

Top 5 conductas mas reportadas y consultadas Evolucion de reportes y consultas por mes

MO EMTREGA DEL PRODUCTD O PRESTACION DEL SERVICIO 39.922

jor | - -
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&
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[=]
w
= o] — ]
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ENTREGA DE PRODUCTO INCOMPLETO .
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Top 10 proveedores mas reportados y consultados Top 5 rubros mas reportados Regiones mas reportadas

@TIENDAS P, @TIENDAS D... @ PLATAFOR.. W
SAGA FALABELLA SA. 19.251
5517
e 1814%) -
930 37763 ’
TIEMDAS DEL MEIORAMIENTD DEL HO... _ 5.053 [12.72%) (48,32%) *

HIPERMERCADOS TOTTUS 5.4, 4,047

&
2 TIEMDAS PERLIANAS 5.A. 3.653 :
S
8 AMERICA MOVIL PERU S.AC. 3.620 0.434
o s 1

EALABELLA.COM S.AC. 3.388 o

10,737 (15,84%) .

SUPERMERCADOCS PERUANOS SOCIED...

CEMCOSUD RETAIL PERU S.A,

Mo indica
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;. Cuantos reclamos ha recibido el Indecopi en este sector?

2019 - 2022 (agosto)

© 111 033 reclamos © Actividades mas reclamados

32.7% participacion en el total de reclamos

F—— T A
- ranspor r
g ansporte aereo

38 147 38 940

. % Sistema financiero

11131

, ‘ Comercio minorista

2019 2020 2021 2022 (ago) w N

*/ Datos de 2022 son preliminares. Corresponde aquellos casos en donde el consumidor sefiald que realizé la compra de bien o servicio a través del internet. \ ;m

Tasa de conciliacion esta en funcion a los reclamos que atravesaron la fase de conciliacion y/o mediacion.
Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencion al Ciudadano (PISAC) - Indecopi.
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor.

Educacion
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@ :Como concluyen estos reclamos?

Tasa de conciliacion

91.6%

¢Reclamé antes al
proveedor?

91.3%
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@ Difusiéon de Patrones Oscuros

iOye! ya encontré la tele que necesitamos a un super
precio. Hay que comprarla ahorita porque hay otras 72
personas mirando este producto.

¢72 personas a esta hora...?

iAPURATE!

72

PERSONAS EsTAN
VIENDO ESTE
PRODUCTO

[T
o — . 111 Siempre
& I ) indecop

li Indecopi

¢Y qué es eso?

Son estrategias que utilizan las
empresas en sus paginas web para
distraerte e influir en tu
comportamiento y decision de compra.

éCon qué fin?

Para que:

@) Realices compras no deseadas
@ Realices suscripciones

@ Entregues datos personales

. T Siempre
t Indecopi ] bRl

LN
8 PERU | Presidencia
@ del Consejo de Ministros




@ Difusidon de Patrones Oscuros W indecop

Los patrones oscuros pueden
presentarse como:

Buscan influir en tu toma de decision describiendo otras
experiencias, tales como: colocar el numero de visitas,
visualizaciones del producto o testimonios de origen incierto.

Utilizan un reloj de cuenta
regresiva en ofertas para
aumentar su atractivo y

presionarte a comprar. personas estan viendo este mismo producto

Usan frases como:

TI jl 7|~ Siempre
1 ” conelpueblo

l‘ Indecopi

o " . S i - ol Siempre o : : _
$ Presid
% FERH dgeisc'oﬁrs‘g}g de Ministros l I n d eco pl % Tl "\‘ conel pueblo w e gg?ségﬁggg de Ministros
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i

, Esto se da cuando, sin tu consentimiento, se
Te obligan a B
agregan productos no solicitados y de manera

registrarte o crear ,
prestablecida a tu compra.

una cuenta para .

Nombres y apellidos

poder continuar con ‘
* Correo electrénico
el proceso de compra. ' Cama2 plazas

~J=]

Usan frases como: * Celular

*
Contrasefa

Acepto todos los términos y condiciones

Selecciona servicio adicional @ Protege tu compra

FpREES RN _

\ 7T Siempre
W indecopi H1 il

< .
2 Presidencia
&? GERL del Consejo de Ministros

. ='%l Siempre <= I
W) iIndecopi H11 2rapubblo & [P
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@ Comparativo delivery P

=T

personas usan el servicio de
aplicativo por delivery en el
pais

mas de
580
MIL

®

-

Reportes ciudadanos
relacionados al uso
de los aplicativos

Se eximen de responsabilidad Incluyen cargos no solicitados Ceden los datos personales de
en caso de incumplimiento de manera preestablecida los usuarios a sus grupos
(propinas) comerciales

f\ e
=
‘\\ A A - -




Estado actual de |a

normativ
electron

zj\:!comercio
| n el Pery
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@ Acciones realizadas para fomentar la regulacién de
comercio electronico en el Peru

o Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor

Objetivo Prioritario 4

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 proteccion

| del consumidor en el
\ comercio digital

Garantizar los
mecanismos de solucién
de controversias de
consumo en las entidades
competentes
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@ Resoluciones emitidas i

' CcODIGO DE

PROTECCION g7
Y DEFENSA DEL © y o Articulo 19 del Cédigo: Deber de Idoneidad
CONSUMIDOR
o Articulos 48 y 49 del Cadigo:
Clausulas abusivas

u Indecopi

El Cédigo cuenta con diversos
articulos que sostienen las decisiones
de la Autoridad frente a una denuncia

por temas vinculados a comercio
electronico.
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Acciones realizadas para fomentar la regulacion de
comercio electronico en el Peru

© Proyecto de Ley sobre Comercio Electronico

Se envio el Informe N° 147-2022-
DPC/INDECOPI a la CODECO del
Congreso de la Republica

Fase:

Entregado
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Acciones realizadas para fomentar la regulacion de
comercio electrénico en el Peru

© Peer Review - UNCTAD

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

Verificar que las empresas que operan en el
mercado peruano cumplan con las obligaciones
de proteccion del consumidor, especialmente
aquellas que no tengan representacion operativa
en el pais.

Examinar la legislacion para adaptarla a las
necesidades del comercio electrénico a la luz de
las Directrices de las Naciones Unidas para la
Proteccion del Consumidor y las
Recomendaciones de la OCDE.
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Acciones realizadas para fomentar la regulacion de
comercio electrénico en el Perd

© Proceso de adhesion del Pertd a la OCDE

Comité de Politicas de Consumidor

Brindar bienestar a los consumidores a través de
politicas que promuevan:

La proteccion de los consumidores y el
empoderamiento en el comercio electronico.

Dentro de los 06 instrumentos legales, que deben ser
implementados, en el marco del proceso de adhesion,
se establece el siguiente:

eRecomendacion del Consejo relativa a la proteccion
de los consumidores en el comercio electronico
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Principales retos

® ® ®
. Implementar de manera
Promover una adecuada Establecer, en la Politica adecuada y eficiente las
regulacién de comercio Nacional de Proteccion del recomendaciones emitidas por
electrénico a través de una ° _ Consumidor, temas ° la OCDE, referidas a comercio
norma acorde con las vinculados con comercio electrénico en las politicas
necesidades y realidad de electronico en cada uno de publicas del Pert en beneficio

nuestro pais. los ejes. de las y los consumidores.




Siempre
conel pueblo




