"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Lima, 12 de febrero de 2026

OFICIO N° 069-2026 -PR
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Encargado de la Presidencia del Congreso de la Republica
Presente. - ‘

Tenemos el agrado de dirigiros a usted, de conformidad con lo dispuesto
por el articulo 104° de la Constitucion Politica del Peru, con la finalidad de
comunicarle que, al amparo de las facultades legislativas delegadas al Poder
Ejecutivo mediante Ley N° 32527, y con el voto aprobatorio del Consejo de
Ministros, se ha promulgado el Decreto Legislativo N° 1729 , Decreto Legislativo
que modifica la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
para fortalecer la atencion de reclamos y prevenir y sancionar la comision de
practicas comerciales coercitivas en el ambito del comercio electronico.

Sin otro particular, hacemos propicia la oportunidad para renovarle los
sentimientos de nuestra sideracig

entamente,

JOSE ENRIQUE/JERi ORE
Présidente de fa Republica esidente del Consejo de Ministros
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DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LA LEY N° 29571, CODIGODE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA FORTALECER LA ATENCION
DE RECLAMOS Y PREVENIR Y SANCIONAR LA COMISION DE PRACTICAS
COMERCIALES COERCITIVAS EN EL AMBITO DEL COMERCIO ELECTRONICO

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA:
POR CUANTO:

Que, mediante Ley N° 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la facultad de
legislar en materias de seguridad ciudadana y lucha contra la criminalidad organizada,
crecimiento econémico responsable y fortalecimiento institucional; el Congreso de la
Reptblica delega al Poder Ejecutivo la facultad de legislar, entre otros, en materia de
crecimiento econémico responsable, por el plazo de sesenta (60) dias calendario;

Que, de esta manera, el subnumeral 2.2.14 del numeral 2.2 del articulo 2 de la Ley
N° 32527, antes citada; establece que el Poder Ejecutivo esta facultado para modificar la
Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor para: (a) incorporar los
numerales 24.4 y 24.5 en el articulo 24, a fin de establecer la obligacion de los proveedores
no domiciliados en el pais, de implementar una direccién de correo electronico para la
atencion de reclamos, de conformidad con las disposiciones actualmente previstas en el
articulo 24 del Codigo; y (b) incorporar el literal h) en el numeral 56.1 del articulo 56, afin de
incluir en la relacion de métodos comerciales coercitivos prohibidos aquellas practicas
comerciales en el ambito del comercio electrénico y/o mediante plataformas en linea, que
limitan o manipulan la autonomia de la voluntad o la libertad de eleccion del consumidor,
obligandolo a tomar decisiones de consumo no deseadas o que le resulten desfavorables;

Que, de conformidad con el articulo 65 de la Constitucion Politica del Perd, el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios; para tal efecto garantiza el derecho a la
informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado,
y vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion;

Que, la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, establece
las normas de proteccién y defensa de los consumidores, instituyendo como un principio
rector de la politica social y econémica del Estado la proteccion de los derechos de los
consumidores, dentro del marco del articulo 65 de la Constitucién Politica del Peri y en un
régimen de economia social de mercado;

Que, el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, establece disposiciones vinculadas con el servicio de atencion de reclamos
brindado a los consumidores; mientras que, el numeral 56.1 del articulo 56 de la citada Ley
establece el derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales
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coercitivos, desarrollando de manera enunciativa y no limitativa un conjunto de prohibiciones
para los proveedores, que califican como métodos comerciales coercitivos;

Que, el comercio electrénico ha experimentado un crecimiento exponencial y
sostenido en el pais, convirtiéndose en un canal importante para la adquisicion de bienes y
servicios, lo que exige la implementacién de un marco regulatorio complementario en la
materia que permita garantizar la eficacia de los mecanismos de atencién de reclamos, asi
como proteger al consumidor frente a practicas comerciales coercitivas desarrolladas en el
ambito del comercio electronico y/o mediante plataformas en linea; por lo que, resulta
necesario, por tanto, adecuar y armonizar la normativa en materia de proteccion del

~ consumidor con las nuevas tendencias del comercio digital y los estandares internacionales;

Que, en virtud a lo dispuesto en el numeral 33.2 del articulo 33 del Reglamento del
Decreto Legislativo N° 1565, Decreto Legislativo que aprueba la Ley General de Mejora de
la Calidad Regulatoria, aprobado por Decreto Supremo N° 023-2025-PCM, la presente
norma cuenta con dictamen favorable de la Comisiéon Multisectorial de Calidad Regulatoria
que valida el expediente de Anélisis de Impacto Regulatorio Ex Ante correspondiente;

De conformidad con lo establecido en el articulo 104 de la Constitucién Politica del
Pert; el numeral 1 del articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo y
en ejercicio de las facultades delegadas en el subnumeral 2.2.14 del numeral 2.2 del articulo
2delaleyN°® 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la facultad de legislar en materias
de seguridad ciudadana y lucha contra la criminalidad organizada, crecimiento econémico
responsable y fortalecimiento institucional;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros; v,
Con cargo de dar cuenta al Congreso de la Republica;
Ha dado el Decreto Legislativo siguiente:

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LA LEY N° 29571, CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA FORTALECER LA ATENCION
DE RECLAMOS Y PREVENIR Y SANCIONAR LA COMISION DE PRACTICAS
COMERCIALES COERCITIVAS EN EL AMBITO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Articulo 1. — Objeto y finalidad

El presente Decreto Legislativo tiene por objeto modificar la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, para incorporar los numerales 24.4 y 24.5 del
articulo 24 y el literal h) en el numeral 56.1 del articulo 56, con la finalidad de fortalecer la
atencion de reclamos, asi como prevenir y sancionar la comisién de practicas comerciales
coercitivas en el ambito del comercio electrénico, en armonia con las recomendaciones y
estandares internacionales en materia de proteccion al consumidor y comercio electrénico.

Articulo 2.- Incorporacion de los numerales 24.4 y 24.5 al articulo 24 de la Ley
N° 29571, Coédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

Se incorporan los numerales 24.4 y 24.5 en el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 24.- Atencién de reclamos

(--)
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24.4. Los proveedores que ofrezcan bienes o servicios a través de plataformas,
aplicaciones u otros canales digitales de comercio electrénico deben contar con
mecanismos accesibles, eficaces y permanentemente operativos para la atencion
de reclamos y resolucién de controversias derivadas de dichas transacciones, que
permitan al consumidor formular sus reclamos de manera directa y sin incurrir en

costos o cargas innecesarios.

24.5. Los proveedores no domiciliados en el pais que ofrezcan bienes o servicios
a través de plataformas, aplicaciones u otros canales digitales de comercio
electrénico dirigidos al mercado peruano que no cuenten con mecanismos para la
atencion de reclamos, implementan y mantienen operativa, como minimo, una
direccién de correo electrénico, que permita a los consumidores formular
preguntas, reclamos, sugerencias y realizar cambios o devoluciones, segtin
corresponda.”

Articulo 3.- Incorporacién del literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 de la Ley

N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Se incorpora el literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 56.- Métodos comerciales coercitivos

56.1 De manera enunciativa y no limitativa, el derecho de todo consumidor a la
proteccion contra los métodos comerciales coercitivos implica que los proveedores
no pueden:

(...)

h) Emplear practicas comerciales o estrategias, particularmente mediante
plataformas, aplicaciones u otros canales digitales de comercio electrénico, que, a
través del disefio, configuracion o funcionamiento de interfaces de usuario en linea,
limiten, distorsionen o manipulen la autonomia de la voluntad o la libertad de
eleccion del consumidor, induciéndolo u obligandolo a fomar decisiones de
consumo no deseadas y que como consecuencia le genere un perjuicio.”

Articulo 4. Refrendo
El presente Decreto Legislativo es refrendado por el Presidente del Consejo de

Ministros.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Rol del Indecopi
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual - Indecopi vela por el cumplimiento de las disposiciones contenidas en el presente
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Decreto Legislativo, de conformidad con las atribuciones sefialadas en la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y en consonancia con las
recomendaciones y estandares internacionales en materia de comercio electrénico y
proteccion al consumidor.

Segunda.- Reglamentacién

El Poder Ejecutivo, en el plazo de ciento ochenta dias calendario, aprueba las
disposiciones reglamentarias de caracter complementario para asegurar el cumplimiento e
implementacion de las disposiciones contenidas en el presente Decreto Legislativo.

POR TANTO:

Mando se publique y cyfpla, dang6 guenta al Congreso de la Republica.

Dado en la Casa de opierno, ,alos e dlas &l mes de ferero &el afo dos

el weintisais.

Presidente de la Ré publica

Présidente del Consejo de Ministros



EXPOSICION DE MOTIVOS

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LA LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA FORTALECER LA ATENCION DE RECLAMOS Y
PREVENIR Y SANCIONAR LA COMISION DE PRACTICAS COMERCIALES COERCITIVAS
EN EL AMBITO DEL COMERCIO ELECTRONICO

. OBJETO

El objeto del presente Decreto Legislativo consiste en incorporar los numerales 24.4 y 24.5 al
articulo 24 y el literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (en adelante, el C6digo).

Ii. FINALIDAD

La presente norma tiene como finalidad implementar un marco regulatorio complementario sobre
disposiciones de comercio electrénico que permitan fortalecer la atencion de reclamos, asi como
prevenir y sancionar la comision de practicas comerciales coercitivas en el ambito del comercio
electrénico, en armonia con las recomendaciones y estandares internacionales en materia de
proteccion al consumidor y comercio electrénico.

Asimismo, se busca proteger al consumidor frente a aquellos métodos comerciales coercitivos
que limiten o manipulen la autonomia de la voluntad o la libertad de eleccién del consumidor,
obligandolo a tomar decisiones de consumo no deseadas o que le resulten desfavorables en el
marco del comercio electrénico y/o mediante plataformas en linea.

lil. MARCO JURIDICO
El marco juridico que justifica la elaboracion de la presente propuesta normativa es el siguiente:

a. Constitucion Politica del Pert. El articulo 65 establece que el Estado defiende el interés de
los consumidores y usuarios y que garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios.

b. Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. En su articulo 1 reconoce
el derecho de los consumidores a la proteccion de sus intereses econémicos y en particular
contra las clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, especulacién o
acaparamiento en situacién de emergencia debidamente declaradas o cualquier otro delito
analogo e informacién interesadamente equivoca sobre los productos o servicios; asi como
a la proteccién de sus derechos mediante procedimientos eficaces, céleres o agiles, con
formalidades minimas, gratuitos o no costosos, seglin sea el caso, para la atencién de sus
reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.

c. Ley N° 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la facultad de legislar en materias de
seguridad ciudadana y lucha contra la criminalidad organizada, crecimiento economico
responsable y fortalecimiento institucional. EI numeral 2.2.14 del numeral 2.2 del articulo 2
de esta ley autoriza de manera expresa la incorporacioén de los numerales 24.4 y 24.5 al
articulo 24 y del literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 del Cddigo.

d. Decreto Supremo N° 075-2025-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Proteccion y
Defensa del Consumidor al 2030. El objetivo OP.04. de esta Politica Nacional plantea
garantizar los mecanismos de solucién de controversias de consumo en las entidades
competentes, lo que incluye implementar mejoras regulatorias en’ la proteccién del
consumidor en el comercio electrénico. '

IV. FUNDAMENTACION TECNICA DE LA PROPUESTA NORMATIVA

i i Edes Uit

1. Identificacién del problema ptiblico indecopi
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El comercio electrénico constituye un instrumento que ha permitido a los consumidores acceder
a productos y servicios ofrecidos por proveedores en cualquier parte del mundo, convirtiéndose
ademas en una alternativa relevante para aquellas personas que no pueden o prefieren no
acudir a establecimientos comerciales fisicos, asi como para los casos en los que la
contratacion solo es posible a través de medios virtuales.

Nuestro pais no ha sido ajeno al desarrollo del comercio electrénico, ya que, de acuerdo con la
Cémara Peruana de Comercio Electrénico (CAPECE), durante el afio 2024 las ventas por
comercio electrénico alcanzaron los US$ 15.600 millones en Peru, esto es, un 21,2% mas que
el afo anterior. Asimismo, al cierre de dicho afio, el 55% de los peruanos (18.7 millones de
personas) realizaron compras por internet;! evidenciandose con ello el crecimiento del e-
commerce y su impacto en la transformacion digital de los consumidores y empresas debido a
las facilidades que brinda.

No obstante, a pesar de los beneficios asociados al comercio electrénico, su funcionamiento
también ha evidenciado la existencia de diversas incidencias en perjuicio de los consumidores,
situacion que ha sido reconocida en el afio 2017 por la Conferencia de las Naciones Unidas sobre
Comercio y Desarrollo (UNCTAD, por sus siglas en inglés), la cual identificé los problemas que
enfrentan los consumidores en el ambito del comercio electrénico -en particular los paises en
desarrollo-, vinculados con la informacién sobre bienes, servicios e intermediarios comerciales;
las devoluciones y los reembolsos de productos; la seguridad de los datos, los pagos y las
préacticas comerciales engafiosas y desleales.?

Asimismo, la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) a través del
documento denominado “Recomendaciones del Consejo sobre Proteccién al Consumidor en el
Comercio Electrénico”, sefiald que, Ia crisis de la Covid-19 impulsé a los consumidores a recurrir
aun mas a los canales en linea y exacerbé los sesgos de comportamiento en estos, lo que los
expuso a una serie de riesgos en el entorno digital, entre ellos, las practicas desleales,
engafiosas y fraudulentas, aumentos abusivos de precios, asi como productos inseguros o
falsificados.?

En linea con lo anterior, la Organizacién Mundial del Comercio (OMC), sefialé que, en dicho
periodo se acentué la mayor importancia del uso de dispositivos méviles para la realizacién de
compras, existiendo una mayor preocupacién respecto a atributos como la seguridad de
productos, practicas engafiosas, ciberseguridad y proteccién de datos, entre otros.4

Por ofro lado, a nivel nacional, durante el contexto del estado de emergencia declarado para
evitar la propagacion de la Covid—19, junto con el crecimiento de las transacciones comerciales
realizadas en el &mbito del e-commerce, se hicieron notar problemas relacionados con la falta
de logistica para cumplir con los plazos establecidos para la entrega, la entrega incompleta de
productos, la implementacién inadecuada de protocolos de seguridad, la comercializacién de
productos inseguros, entre otros.

Al respecto, seguin informacion del Centro Especial de Monitoreo del Indecopi (CEMI), se estimé
que, desde el inicio del confinamiento hasta diciembre de 2020, se registraron aproximadamente
cincuenta y seis mil ochocientos veintinueve (56,829) reportes y consultas de consumidores
asociadas a incidencias o conductas en comercio electrénico, encontrandose dentro de las méas

' FORBES Perti. Comercio electrénico crecié 21,2% durante 2024, segiin Capece. Publicacién del 30 de mayo de 2025, Para obtener
més informacion acceder al siguiente enlace: hiips:/fforbes.pe/economia- -finanzas/2025-05-30/comercio-electronico-crecio-212-

durante-2024-sequn-capece

2 UNCTAD. Fortalecimiento de la proteccion del consumidor y de la competencia en la economia digital. TD/RBP/CONF.9/4. 29 de julio
de 2020; UNCTAD. Proteccion de los consumidores en el comercio electrénico. TD/B/C.I/CPLP/7. 24 de abril de 2017. Para obtener

més informacién acceder a los siguientes enlaces: hitps://unctad.ora/system/files/official-documentitdrbpeanfad4 es.pdf y
httgs://documents.un.org/dcc/undocigen/g17/099!08/Qdf/g1709908,Qdf

3 OECD, Recommendation of the Council on Consumer Protection in E-commerce , OECD/LEGAL/0422. Para obtener mas informacion
acceder al siguiente enlace: hitps:/Awww.gob.pe/institucion/pem/informes- ublicaciones/3819596- i

recomendacion-del-consejo-sobre-
proteccion-del-consumidor-en-gl-comercio-electronico-de-la-ocde

4 OMC. Un informe de la OMC examina el papel del comercio electrénico durante la pandemia de COVID-19. 4 Publicacién del 4 de
mayo de 2020. Para obtener mas informacién acceder al siguiente enlace:
https://www.wio org/spanish/news s/news20_s/rese 04may20 s.htm
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reportadas la falta de entrega del producto o pedido (56,26%), el no reembolso de dinero
(14,65%), los pedidos incompletos (6,55%) y la cancelacion de pedido por falta de stock (5,23%),
entre otros, tal como se puede apreciar en el siguiente cuadro: '

CUADRO 1: CEMI: RANKING DE LAS CONDUCTAS REPORTADAS, MARZO - DICIEMBRE 2020

N° Conducta reportada | Fatal % !
1 No entrega de producto © pedido 31 873 568,26
2 No reambolso de dinera 8323 1465
3 Pedido incomglatn 3725 655
4 Cancelacién de padido por falta de stock 2973 8§23
5 Falla del producto 2008 353
] For procesar 4 1 OB4: 187
7 Platafarma virlual ne procesa compra 1018 178
8 Cabros indebidos 954 1,68
] Na accaso s canibio de producio 870 153
10 Otra competencia ki 135
11 Publicidad engatiosa Gk 121,
12 No atencitn de canales da comunicacién &861 116,
i3 Mo enfrega de L TR o inoperativo 402 o1,
14 - Mo desafiliacién o cancalacion de suscripcion 313 G55
15 Atancién no idénea del parsonat 304 0,53
16 Ofras 784 .38

Tossl | | 56 929 100

Fuente: Centro Especial de Monitoreo (CEMI)
Elaboracién: Gerencia de Estudios Econémicos del Indecopi

Asimismo, desde los Ultimos cinco (5) afios, se ha evidenciado de manera consistente una
problematica significativa en las transacciones de consumo realizadas en el marco del comercio
electronico, de conformidad con el “Informe Anual sobre el estado de la proteccion de los
consumidores en el Perd” elaborado por la Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor del Indecopi durante dicho periodo, conforme al siguiente detalle:

e En el afio 2020, debido a las disposiciones del Gobierno durante el Estado de Emergencia
Nacional, las tiendas fisicas permanecieron cerradas, lo que motivé a los comercios a
orientar sus estrategias hacia el comercio electrénico. Como resultado, con el desarrolio de
canales no presenciales, la ocurrencia de reclamos se incrementé en 200.7 % durante ese
afio.’

e En el afio 2021, el Indecopi atendié treinta y nueve mil ochocientos cuarenta (39,840)
reclamos relacionados con el comercio electrénico, lo cual significé un crecimiento de 4.4%
respecto al afio anterior.®

e Enelafio 2022, se registraron un total de veintiun mil setecientos veintidn (21,721) reclamos
presentados en el sector comercio, derivados de problemas relacionados con la falta de
idoneidad de productos o servicios. Del total, el 51.4 % correspondi6 a compras realizadas
de forma no presencial (por teléfono o a través de internet), evidenciando desde ya la alta
incidencia del comercio electrénico en las relaciones de consumo.”

e En el afio 2023, se registraron un total de diecinueve mil veintiﬂn.(19,021) reclamos
presentados en el sector comercio, derivados de problemas relacionados con la falta de
idoneidad de productos o servicios. Del total, el 56.5 % correspondié a compras realizadas

por internet.®

5 Informe Anual sobre el estado de la proteccion de los consumidores en el Perd — 2020, documento elaborado por la Direccidn de la
Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi, 2021, p. 274. Para obtener mas informacién acceder al siguiente
enlace: hﬁgs://wwwAgob‘Qe/institucion/mtc/informes-gubIicaciones/2555594—informe-anual-sobre—el-estado-de«la—grotecciomde—los—
consumidores-en-el-pery-2020

6 |nforme Anual sobre el estado de la proteccién de los consumidores en el Perl — 2021, documento elaborado por la Direccién de la
Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi, 2022, p. 279. Para obtener mas informacién acceder al siguiente
enlace: httgszI/www.gob.geh’nstitucion/indecogi/informes-gublicaciones/3738924-informe-anual-subre-el-estado-de—la-groteccion»de—
{os-consumidores-en-el-peru-2021

7 Informe Anual sobre el estado de Ia proteccidn de los consumidores en el Perii ~ 2022, documento elaborada por la Direccién de la
Autoridad Nacional de Pioteccién del Consumidor del Indecopi, 2024, p. 203. Para obtener mas informacién acceder al siguiente

enlace: httgs://www.aob,peﬁnstitucionﬁndecogiﬁnformes«gub!icaciones/5296061—informa-anual~sobre—elnestado~de—la~groteccion-de-
log-consumidores-2022

8 |nforme Anual sobre el estado de la proteccion de los consumidores en el Perll — 2025, documento elaborado por Ia Direccién de la
Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi, 2024, p. 250. Para obtener mas informacién acceder al siguiente
enlace: https://consumidor.gob. pefwn-content/uploads/2020/07/InformeAnualConsumidor2023 VFE 05.03.2025 pdf
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e Enelafio 2024, se registraron treinta y siete mil seiscientos (37,600) reclamos contra cuatro
mil quinientos veintidds (4,522) proveedores en materia de comercio electrénico, siendo los
motivos principales de reclamo la falta de idoneidad, la atencion de reclamos, operaciones
no reconocidas e informacion.®

Este tipo de situaciones genera un malestar y desconfianza en los consumidores al momento de
contratar bienes y/o servicios a través de canales digitales. Asi, por ejemplo, segtn el Informe
Final de la Encuesta en Materia de Proteccién del Consumidor realizado el 201910 g 33% de los
consumidores que compraron por Internet sefialaron que no volverian a comprar mediante este
medio por la demora o problemas con los envios de productos, la inseguridad del mecanismo de
pago (31%), la preocupacion de la privacidad de los datos personales (26%), la desconfianza en
cuanto al producto ofrecido (19%) y la desconfianza de los canales de solucién de reclamos o
reparacion de productos o garantias (17%), entre diversas razones, como se muestra en el
siguiente cuadro:

CUADRO 2: LIMITANTES AL MAYOR DESARROLLO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Fuente: Encuesta Nacional Urbano en Materia de Proteccion del Consumidor, 2019 - Indecopi
En ese contexto, el crecimiento acelerado del comercio electrénico en el Per(, la presencia de
incidencias o reportes de problemas de consumo en dicho ambito, la limitada confianza de los
consumidores y la baja satisfaccion e inseguridad en la experiencia de comprar por internet, la
incertidumbre sobre el despacho oportuno de sus compras realizadas a través de canales
digitales, la existencia de asimetrias de informacion, asi como las limitaciones presentes en la
eleccién y la atencion de sus reclamos, ha permitido identificar la necesidad de implementar un
marco regulatorio complementario sobre disposiciones de comercio electrénico en materia de
proteccién del consumidor.

®  Informe Anual sobre el estado de la proteccién de los consumidores en el Per(i — 2024, documento elaborado por la Direccion de la
Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor del Indecopi, 2025, p. 203. Para obtener més informacién acceder al siguiente
enlace: https://www.gob pefinstitucionfindecopifinformes-| ublicaciones/7528729-informe-anual-sobre-el-estado-de-la-proteccion-de~

los-consumidores-en-el-peru-2024

1 Encuesta llevada a cabo a una muestra de 4 296 personas mayores de 18 afios de todos los niveles socioeconémicos, residentes en
Lima Metropolitana y las principales ciudades del interior del pais, desde el 26 de septiembre hasta el 22 de octubre del 2019. Los
resultados cuentan con un margen de error de +/- 1,5 con un intervalo de confianza de 95%.
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a) Sobre Ia atencién de reclamos en el comercio electronico

De acuerdo con el documento “Pert: Evaluacién sobre el estado de preparacién para el comercio
electrénico” publicado por la UNCTAD en el afio 2023, casi la mitad del volumen de ventas de
comercio electrénico del Pert corresponde a plataformas, segun los datos de la CAPECE. !

Asimismo, el Marketplace Explorer de América Latina y el Caribe (LACME), report6 que, en 2021
existian ciento cuarenta y ocho (148) plataformas de bienes B2C orientadas al mercado local, de
las cuales el 47,3% permitia que empresas extranjeras no registradas en el Peru realizaran
ventas. Entre las plataformas de bienes B2C con mas tréfico durante ese afio destacaron
Mercado Libre, Falabella, Ripley, Linio, Sodimac y OLX. A ello se suman las plataformas globales

cuyo foco es el mercado local como Amazon, Taobao, Tmall o eBay, que también tienen una

presencia significativa en el mercado transfronterizo. 12

En el 2024, la demanda de productos internacionales a través de plataformas de e-commerce
transfronterizo aumenté en un 30% en el Pert al cierre del primer trimestre.’® Para el 2025, la
CAPECE proyecté que la presencia del comercio electrénico transfronterizo representara el 40%
de las ventas online, duplicando asi su participacion de mercado desde el 20% actual. 4

De esta forma, se advierte que, cada vez son mas los consumidores que adquieren productos
y/o servicios en linea de proveedores que se encuentran en el extranjero -a través de redes
sociales, correo electrénico, plataformas, portales web, entre otros-, lo cual, si bien representa
un beneficio en el acceso a una mayor variedad de bienes y servicios, también implica el riesgo
de que dichos proveedores no cuenten con un domicilio en el territorio nacional, dificultando al
consumidor la posibilidad de hacer valer sus derechos dentro de este tipo de transacciones
transfronterizas en el caso de posibles incumplimientos o vulneraciones a sus derechos,
considerando los obstaculos que estos enfrentan para comunicarse con el proveedor, dirigir sus
reclamos, y, en general, obtener una atencién efectiva por parte de estos.

La experiencia comparada y las recomendaciones de organismos internacionales especializados
destacan que los mecanismos internos de atencién de reclamos implementados por los propios
proveedores constituyen una primera linea esencial de proteccién al consumidor. Dichos
mecanismos, cuando son accesibles y funcionales, permiten resolver controversias de manera
temprana, reduciendo los costos asociados tanto para los consumidores como para el Estado, y
evitando la escalada innecesaria de conflictos hacia instancias administrativas o judiciales.

En los ultimos afios, diversos organismos internacionales especializados en comercio, proteccion
al consumidor y economia digital, tales como la UNCTAD y la OCDE han venido desarrollando
un cuerpo progresivo de estandares, principios y recomendaciones orientados a garantizar que
la proteccion del consumidor en el comercio electrénico no sea inferior a la existente en los
canales tradicionales.

En particular, UNCTAD ha sostenido de manera consistente que los sistemas de proteccion al
consumidor deben’ adaptarse a la naturaleza digital, desmaterializada y frecuentemente
transfronteriza de las transacciones electrénicas. En ese marco, las Directrices de las Naciones
Unidas para la Proteccion del Consumidor (en adelante, las Directrices de la UNCTAD),
reconocen expresamente la necesidad de contar con mecanismos eficaces, accesibles y
oportunos de atencién de reclamos y reparacion, incluyendo la tramitacién interna de quejas y

" NACIONES UNIDAS. Perti Evaluacion sobre el estado de preparacion para el comercio electronico. UNCTAD / DTL/ ECDE / 2023
15, 2023, Informacion extraida del siguiente enlace: hitps://unctad. ora/system/files/official-document/diiecdc2023d5 _es.pdf

2 fdem.

3 DIARIO GESTION. El auge del e-commerce crossborder: ¢ Qué plataforma es la mas descargada? Publicacion del 28 de setiembre
de 2024. Informacién extraida del siguiente enlace: hitps://gestion.pefeconomia/empresas/el-auge-del-e-commerce-crossborder-
gue-plateforma-es-la-mas-descargada-serpost-temu-aliexpress-amazon-comercio-electronico-noticia/#geogle_vignette

4 FORBES PERU. Comercio electrénico crecié 21,2% durante 2024, segin Capece. Publicacién del 30 de mayo de 2025, Informacién
extraida del siguiente enlace: hitps://forbes pefeconomia-y-finanzas/2025-05-30/comercio-glectronico-crecio-212-durante-2024-
sequn-capece
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los mecanismos alternativos de resolucién de controversias, como componentes esenciales del
sistema’s,

De manera complementaria, las recomendaciones internacionales destacan que los proveedores
que operan en entornos digitales deben ofrecer canales de contacto claros, verificables y
funcionales, que permitan no solo la presentacién de reclamos, sino también la comunicacion
efectiva para la gestién de controversias y, cuando corresponda, la notificacion en conflictos de
caracter nacional o transfronterizo.

En esa misma linea, la Recomendacién del Consejo de la OCDE sobre Proteccién al Consumidor
en el Comercio Electrénico establece, entre otros, los siguientes principios6:

* Los mecanismos de atencién de reclamos y resolucién de controversias son elementos
centrales de la politica de proteccion al consumidor.

e Estos mecanismos deben ser transparentes, accesibles, efectivos y equitativos, y deben
incluir tanto la gestion interna de quejas de los proveedores como otros mecanismos
alternativos.

e Laproteccion que reciban los consumidores en linea debe ser equivalente ala proteccién
que reciben en canales tradicionales de consumo.

De lo expuesto se desprende que la implementacion de mecanismos adecuados de atencién de
reclamos en el comercio electrénico cumple una funcién que trasciende la mera resolucién
individual de conflictos. Desde la perspectiva de los estandares internacionales, estos
mecanismos refuerzan la confianza del consumidor, reducen los costos de transaccion,
previenen la escalada de controversias y contribuyen al buen funcionamiento de los mercados
digitales.

En el entorno digital, la atencién de reclamos adquiere una relevancia especial debido a la
asimetria informativa, la ausencia de contacto fisico entre proveedor y consumidor, y la frecuente
intermediacién de plataformas tecnolégicas. En este contexto, la posibilidad de que el
consumidor pueda comunicarse de manera directa, sencilla y efectiva con el proveedor
constituye un elemento clave para equilibrar la relacién de consumo.

En el caso peruano, si bien el ordenamiento juridico reconoce de manera expresa el derecho del
consumidor a la atencién de reclamos, dicho reconocimiento no se encuentra plenamente
adecuado a las dinamicas del comercio electronico ni a los estandares internacionales vigentes.
El disefio normativo actual, en particular el contenido del articulo 24 del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, responde a un modelo de relacién de consumo fundamentalmente
presencial, caracterizado por la existencia de proveedores identificables, con domicilio o
establecimiento fisico en el territorio nacional, y por canales tradicionales de comunicacion
postventa.

El articulo 24 establece obligaciones generales vinculadas a la atencién de reclamos, pero no
contempla de manera especifica las particularidades del comercio electrénico, tales como la
intermediacién a través de plataformas digitales, la prestacion de servicios mediante aplicaciones
o interfaces en linea, ni la creciente participacién de proveedores digitales no domiciliados que
dirigen sus ofertas al mercado peruano. Como resultado, la exigibilidad practica de este derecho
se ve limitada en escenarios donde el proveedor carece de presencia fisica en el pais o no ofrece
canales de contacto accesibles y funcionales para la atencién de reclamos.

De los datos extraidos de la Plataforma Interactiva del Servicio de Atencién al Ciudadano se ha
verificado que entre 2019 y 2024, los reclamos relacionados a las controversias de comercio
electronico aumentaron sustantivamente en 237.2 % en promedio anual al pasar de 11 131 en
2019 a 37 539 en 2024, siendo equivalente al 32.8 % del total de reclamos a nivel nacional, tal
como se puede apreciar en el cuadro 3.

¥ UNCTAD. Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor.

®  OCDE. Recomendacién del Consejo sobre la proteccion al consumidor en el comercio electrénico. Disponible en:

https:/fwww.qob pefinstitucion/pem/informes-publicaciones/381 9596-recomendacion-del-consejo-sobre-proteccion-del-

consumidor-en-el-comercio-electronico-de-la-ocde
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Cuadro 3: Namero de reclamos concluidos relacionados con comercio electrénico®
(2019-2024)

mmm Ndimero de reclamos de comercio electrénico concluidos

=== Porcentaje respecto al total de reclamos

40.5%

35.4% 34.3% 33.0% 32.8%

ag147 39840 ... 38300 37539

16.3% ‘
11131

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) del Indecopi
Elaboracion: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi

Del total de reclamos reportados, el 1.4 % correspondio6 a reclamos vinculados a la atencion de-

reclamos, el 0.3 % al libro de reclamaciones y el 0.2 % a métodos comerciales coercitivos en el
periodo 2019-2024.

Cuadro 4: Hechos reclamados en comercio electrénico®
(2019-2024)

Hecho

o

Detalle del hecho reclamado 2019 2020
reclamado | | .

;MFarltargyegtAerjgl'én de rgciqmo o 86 153 168 248 468 586
H i Demoraenla i6n del recl 41 75 39 71 324 310
Atenclén de . Calidad del servicio de atenclén de

[

lamos 1 21 15 20 88 85

‘reclamos

i No cuenta con oficina para atencién
. dereclamos 3 1
towos 30 135 149 136 87 84
i Establecimiento no cuenta con Libro
| de 1 2 5 1

Ubro de Reclamaclones virtual no se
i encuentra en plataforma de facit

2 Uibro de : acceso 1 2 2 1 2
:Recl 4 b para reg|
" reclamos 1 4
* Establecimiento no cuenta con aviso
i del Ubro de Reclamaciones 1
: i No entrega det Libro de
! ; Reclamaciones 1
" Otros 12 3 61 58 59 2
: Llamadas y/o comunicaciones sin
- e imi 10 4 P
3 ‘comerclates R u‘ - tno rec a ) s s s
jeoercitivos I Limitaciones Injustificadas at
derecho de poner fin al contrato 2 1
: i Modificacién i del 1 1 1
4 :Otros : 10949 | 37721 | 39404 | 35351 | 37217 | 36377
| Total 11131 38147 3984  35905° 3300 37539

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atenci6n al Ciudadano (PISAC) del Indecopi
Elaboracién: Direccién de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi

Segun las formas de conclusion, se observa un incremento sostenido de los reclamos concluidos
por falta de datos del proveedor a partir de 2022, al pasar de 72 reclamos (equivalentes al 0.2 %
del total) en dicho afio, a 324 reclamos (0.8 %) en 2023 y 538 reclamos (1.4 %) en 2024. Sin
embargo, lo que més llama la atencién es que a partir del afio 2022 se viene incrementando la
cifra de reclamos concluidos preliminarmente debido a la falta de datos o informacion de contacto

17 Corresponden a reclamos por productos o servicios adquiridos via internet.

18 Corresponden a reclamos por productos o servicios adquiridos via internet.
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del proveedor, lo que denota que durante el proceso de reclamo el consumidor no ha tenido
informacién que permita contactar a este (ltimo para la atencién de su reclamo.
Cuadro 5: Reclamos concluidos relacionados con comercio electrénico™®
(2019-2024)

N°e Formas de conclusion 2019 2020 2021 2022 2023 2024
1} Mediado 3912 15498 13705 13220 13 803 13636
2 i Abandono 539 4737 8794 8654 8457 8603
3 | Desistimiento del reclamante 2121 13924 12601 8247 7716 6957
4 Noconciliado 294 449 1104 2092 3484 3521
5 Conciliado 244 474 679 1349 1795 1540
6 : Inasistencia del reclamante 445 324 413 728 1339 1503
: i i 240 1580 1392 1789 1050, 972 279
|| g Falt: :e d:tos del groveedor 22 324
9 i Inasistencia de ambas partes 2019 1310 723 463 400 347
10 Derivacion 7 39 52 20 10 22
Total 11131 38147 39840 35905 38 300 37539

Fuente: Plataforma Interactiva de Servicio de Atencién al Ciudadano (PISAC) del Indecopi
Elaboracion: Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi

De manera complementaria, a través de la informacién contenida en el Registro de Infracciones
y Sanciones se ha podido encontrar diversos casos de denuncias presentadas en contra de
proveedores digitales no domiciliados en el pais, a quienes no ha sido posible contactar y notificar
mediante los mecanismos legales vigentes, derivando ello en la conclusién anticipada o
archivamiento del procedimiento, dejando al consumidor sin la posibilidad de hacer valer sus
derechos afectados. Entre los casos detectados tenemos los siguientes:

Se concluyé el procedimiento en contra de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacion del numeral 197.2° del TUO
0313- ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2022/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido nofificar vélidamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio valido ni representantes
en el territorio nacional.

Se concluyé el procedimiento en contra de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacién del numeral 197.2° del TUO
0437- ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2022/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido notificar validamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio v4lido ni representantes
en el territorio nacional.

Se concluyé el procedimiento en contra de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacién del numeral 197.2° del TUO
1886- ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2022/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido notificar vélidamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio valido ni representantes
en el territorio nacional.

Se concluy6 el procedimiento en contra de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacién del numeral 197.2° del TUO
2226- ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2022/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido notificar validamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio valido ni representantes
en el territorio nacional.

Se concluyé el procedimiento en contra de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacién del numeral 197.2° del TUO
2341- ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2022/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido notificar validamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio valido ni representantes
en el territorio nacional.

Se declaré la conclusién del procedimiento contra dicho proveedor
por imposibilidad de continuar con el mismo, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 197 del TUO, toda vez que no fue posible

2537- ESKY.PL SPOLKA AKCY
2022/CC2 JNA (E-DESTINOS)

'8 Corresponden a reclamos por productos o servicios adquiridos via internet,
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notificarle con los actuados del procedimiento al no poder ser
ubicado en el domicilio consignado en Polonia.

Se declar6 la conclusion del procedimiehto iniciado contra BML
Group Limited por causas sobrevenidas en tanto que no fue posible
notificarlo en el domicilio consignado en Malta.

0447-
2023/PS3 BML GROUP LIMITED

Se concluy6 el procedimiento respecto de Transavia Airlines C.V.
por causas sobrevinientes en aplicacién del numeral 197.2° del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo

I os{ | TRANSAVIA AIRLINES | General, toda vez que no fue posible ubicar su domicilo fiscal en el
C.V. (TRANSAVIA) Reino de los Paises Bajos, ademas de que el denunciante sefialé
que no asumiria los gastos de notificacién por publicacién a dicho
proveedor. :
Se concluyé el procedimiento en contra- de E-DESTINOS por
causas sobrevinientes, en aplicacién del numeral 197.2° del TUO
0676~ ESKY.PL SPOLKAAKCY | de la LPAG, debido a la imposibilidad de continuar con el
2023/PS1 JNA (E-DESTINOS) procedimiento al no haberse podido notificar validamente a la
denunciada, quien no cuenta con domicilio valido ni representantes
en el territorio nacional. )
Se concluyé el procedimiento iniciado en contra de RUMBO. por
RED UNIVERSAL DE | causas sobrevinientes en aplicacion del numeral 197.2° del Texto
0039- MARKETING Y | Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administratiyo
2024/PS 1 BOOKINGS ONLINE, General, debido a que no fue posible notificarlo en el domicilio
S.AU. consignado en Espafia, ademas de que el denunciante sefialé que
(RUMBO) no asumiria los gastos de notificacién por publicacion a dicho
proveedor. .
Se declar6 la conclusién del procedimiento iniciado en contra de
0246- BOOKING HOLDINGS Booking Holdlings Inc. por abandono, debido a que no fue posible

notificarlo en el domicilio consignado en Estados Unidos, ademas
de que el denunciante no cumplié con precisar que asumiria los

2024/PS1 INC (KAYAK)
: gastos de notificacién por publicacién a dicho proveedor.

Se determiné que no fue posible incluir a Booking.com como
. denunciada en el procedimiento por imposibilidad sobreviniente,
1659- BOOKING.COM toda vez que no se logré efectuar su notificacién en el domicilio
2024/PS1 . consignado fuera del territorio nacional, ademas de que el
denunciante no cumplié con precisar que asumiria los gastos de
notificacién por publicacién a dicho proveedor.

Se concluyé6 el procedimiento administrativo sancionador iniciado
. contra Apple Inc. al haberse configurado una causal sobrevenida
APPLE INC. que determina la imposibilidad de continuar con el mismo, de
conformidad con lo dispuesto el numeral 197.2 del articulo 197 del

216-
2024/CC2

Texto tnico Ordenado de la Ley 27444,

La falta de informacién y mecanismos suficientes para la atencion de reclamos frente a
proveedores que participan en el comercio electrénico se traduce en una brecha entre el
reconocimiento formal del derecho del consumidor y su ejercicio efectivo, especialmente en
contextos transfronterizos.

A diferencia de lo recomendado por organismos como la UNCTAD y OCDE, el marco vigente
nacional no establece de manera expresa la obligacién de contar con mecanismos electrénicos
minimos de comunicacion directa, ni define estéandares de accesibilidad, eficacia o facilidad de
uso aplicables a los sistemas de atencion de reclamos en entornos digitales.

Desde la perspectiva de la politica publica, esta situacién resulta particularmente relevante si se
considera que el propio Estado peruano, a través de instrumentos como la Agenda Digital2° ,
posteriormente, la Politica Nacional de Transformacién Digital al 2030, ha reconocido la
necesidad de fortalecer la confianza en los entorrios digitales, promover el comercio electrénico
y garantizar condiciones adecuadas de proteccion para los usuarios. Sin embargo, estos
lineamientos de politica alin no se han traducido de manera suficiente en ajustes normativos
concretos en el régimen de proteccién al consumidor, especialmente en lo referido a la atencion
de reclamos en el comercio electrénico.

20 Agenda Digital del Indecopi. Disponible en:
https:/fcdn.www.gob pefuploads/document/file/894637/Agenda_digital_16.05.2018.pdf?v=1593297725
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En este contexto, la falta de adecuacién del articulo 24 del Cédigo y la inexistencia de normas
complementarias especificas debilitan la eficacia del sistema de proteccion al consumidor,
generan incertidumbre respecto de las obligaciones de los proveedores digitales y limitan la
capacidad del Estado para prevenir y corregir practicas que afectan los derechos de los
consumidores en el entorno digital. La brecha identificada no solo evidencia un rezago normativo,
sino también la necesidad de una intervencién regulatoria focalizada que permita alinear el marco
juridico nacional con los estandares y recomendaciones internacionales, asegurando una
proteccion efectiva y equivalente en el comercio electrénico.

b) Sobre los “patrones oscuros” en el comercio electrénico

Los patrones oscuros (dark patterns) son interfaces de usuario disefiadas intencionalmente para
engafiar, manipular o coaccionar a los consumidores a tomar decisiones que de otro modo no
tomarian, en beneficio del proveedor del servicio o producto. Aunque pueden parecer practicas
de disefio inofensivas, en realidad explotan sesgos cognitivos o la falta de informacién de los
usuarios. El término fue acufiado por el investigador Harry Brignull en 2010 y desde entonces ha
sido objeto de creciente atencién académica, regulatoria y judicial.

Estos patrones afectan directamente la autonomia y el consentimiento informado del consumidor,
y vulneran principios clave como la transparencia, la libertad de eleccién y la proteccion frente a
practicas comerciales coercitivas o desleales puesto que se oculta o distorsiona informacion
relevante para la decision de consumo, se presentan opciones de forma engafosa o asimétrica
o se inducen a error sobre los productos, precios o condiciones contractuales.

Asi, los patrones oscuros representan una nueva frontera en la proteccién al consumidor digital,
donde el disefio visual y las interfaces tecnolégicas son utilizadas para vulnerar derechos de
forma encubierta; situacién que ha sido reconocida por la OCDE a través del documento
denominado “Las personas primero en la transformacién digital, documento de referencia para
la Conferencia Ministerial del CDEP”, publicado en noviembre de 2022; en el cual dicho
organismo identificé el caracter perjudicial de estas préacticas, definiéndolas como practicas
comerciales que emplean elementos de la arquitectura de eleccion digital, en particular en
interfaces de usuario en linea, que subvierten o perjudican la autonomia, la toma de decisiones
0 la eleccién del consumidor, siendo que a menudo estas engafian, coaccionan o manipulan a
los consumidores y es probable que les causen perjuicios directos o indirectos. 2!

En esa linea, a través de la publicacion titulada “Patrones Oscuros Comerciales’, realizada por
la OCDE en octubre de 2022, se desarrollaron las siguientes categorias relacionadas con este
tipo de practicas: 2

“Recuadro 1. Categorias de los patrones oscuros

Accién forzada (Forced action):

Los dark patterns que implican accién forzada buscan obligar al consumidor a realizar determinada
accién como condicién para acceder a una funcionalidad especifica (Gray et al., 2018). En particular,
el consumidor puede verse obligado a registrarse o inducido a creer que ello es necesario; a revelar
més informacién personal de la que desea o, en el caso de un servicio gratuito, més informacién de la
estrictamente requerida para su uso pleno. Otro ejemplo es la extraccidn y utilizacién de informacién
relativa a los contactos del consumidor, eventualmente sin su consentimiento, como requisito para
utilizar un servicio, préctica conocida como friend spamming o social pyramid.

Inferferencia en la interfaz (Interface interference)

Los dark patterns vinculados a la interferencia en la interfaz tienen por objeto privilegiar determinadas
acciones del consumidor que resultan favorables para el proveedor en linea, mediante la forma en que
se presenta o estructura la informacién (framing) (Gray et al., 2018), pudiendo explotar efectos de
encuadre, de anclaje o el sesgo por defecto. Entre sus ejemplos se encuentran la ocultacién visual de

2 OCDE. Las personas primero en la transformacién digital documento de referencia para la conferencia ministerial del CDEP. OECD
Digital Economy Papers. Noviembre de 2022 No. 339 Informacién extraida del siguiente enlace:
htips:/fwww.cecd. org/content/dam/oecd/es/publications/reports/2022/11/putting-people-first-in-digital~

transformation_9ec06c69/eee97842-es.pdf
2 OCDE. Dark Commercial Patterns. OECD Digital Economy Papers. October 2022 No. 336. Informacién extraida del siguiente

enlace:  hitps:/iwww.oecd org/contentidam/oecd/en/publications/reports/2022/1 O/dark-commercial-patterns 916169¢d/44{5¢846~

en.pdf
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informacién relevante (hidden information); la preseleccién, por defecto, de opciones favorables al
proveedor; la asignacion de mayor prominencia visual a dichas opciones, generando asl una jerarquia
falsa; la presentacién de un precio rebajado tomando como referencia un precio original superior que
resulta engafioso o falso (misleading reference pricing); el uso de ambigiiedad intencional u evidente
mediante preguntas engariosas (por ejemplo, dobles negaciones); la publicidad encubierta; asi como
la manipulacién del consumidor hacia una eleccién determinada mediante lenguaje emotivo o técnicas
de encuadre, préctica conocida como confirmshaming o toying with emotions.

Acoso o insistencia reiterada (Nagging)

Los dark patterns de tipo consisten en solicitudes reiteradas dirigidas al consumidor para que realice
acciones favorables al proveedor, tales como activar notificaciones o el rastreo de ubicacion, pudiendo
asi explotar la limitada fuerza de voluntad o el tiempo del consumidor.

Obstruccién (Obstruction)

Los dark patterns relacionados con la obstruccién buscan hacer que un flujo de tareas o una
interaccion resulte més dificil de lo que intrinsecamente serfa necesario, con la finalidad de disuadir al
consumidor de realizar determinada accién (Gray et al., 2018), explotando de ese modo la inercia del
consumidor o sus limitaciones de tiempo o fuerza de voluntad. Un ejemplo es facilitar el proceso de
suscripeién a un servicio o la aceptacion de configuraciones intrusivas para la privacidad, pero dificultar
la cancelacién del servicio o la seleccién de opcicnes més respetuosas con la privacidad. En una linea
similar, los conceptos de click fatigue y ease se refieren a la creacién de rutas de click de distinta
extensién para diferentes opciones, con el fin de orientar al consumidor a elegir la rufa “simple”
preferida por el proveedor (Dapde, s. f. [26]; Forbrukerradet, 2018). Otros ejemplos incluyen dificultar
o imposibilitar la eliminacién de una cuenta o de la informacién del consumidor (précticas conocidas
como immortal accounts), asf como obstaculizar la comparacion entre distintas ofertas y precios (price
comparison prevention).

Ocultamiento o introduccién encubierta (Sneaking)

Los dark patterns de tipo sneaking buscan ocultar, disfrazar o retrasar la divulgacién de informacion
relevante para la toma de decisiones del consumidor (Gray et al., 2018), en particular aquella
relacionada con los costos, pudiendo explotar la atencion limitada, el sesgo por defecto, el efecto de
anclaje o la falacia del costo hundido. Entre sus ejemplos se encuentran la adicién de cargos nuevos
y potencialmente significativos, de carécter no opcional, al precio total justo cuando el consumidor esta
a punto de completar una compra (préctica conocida como drip pricing); la inclusién de un producto
en el carrito de compras sin el consentimiento del consumidor, por ejemplo, mediante una casilla de
verificacién en una pégina previa; o la renovacién automética de una compra, incluso tras un periodo
de prueba, sin el consentimiento expreso del consumidor (esto es, suscripciones ocultas o subscription
traps, también conocidas como forced continuity). La provisién de bienes o servicios no solicitados al
consumidor se describe de manera mas general como inertia selling o negative option billing.

Prueba social (Social proof)

Los dark patterns basados en la prueba social buscan inducir una decisién a partir de la observacion
del comportamiento de otros consumidores, pudiendo asf explotar el sesgo de prueba social. Entre los
ejemplos se incluyen notificaciones sobre las actividades de ofros consumidores o testimonios acerca
de compras recientes. Dichas notificaciones de actividad pueden no ser veraces, por ejemplo, cuando
presentan compras anfiguas como si se hubieran realizado recienfemente, y los testimonios pueden
resultar engariosos o incluso falsos.

Urgencia (Urgency)

Los dark patters que se fundamentan en la urgencia imponen limites temporales o cuantitativos,
reales o aparentes, a una oferta con el fin de presionar al consumidor para que realice una compra,
explotando de este modo la heuristica de escasez. En consecuencia, este tipo de dark patterns
también puede denominarse sefiales o alegacicnes de escasez (scarcity cues or claims). Entre sus
ejemplos se encuentran Jos mensajes que advierfen sobre un bajo nivel de existencias, una alta
demanda, o el uso de temporizadores regresivos para indicar la expiracién de una oferta o descuento.”

’

[Traduccién no oficial]

El desarrollo del comercio electronico y de los modelos de negocio digitales ha incorporado, de
manera progresiva, herramientas de disefio de interfaces, arquitectura de eleccién y anélisis del
comportamiento del usuario, orientadas a facilitar la toma de decisiones, reducir fricciones
innecesarias y mejorar la experiencia del consumidor, en beneficio directo de los usuarios y del
funcionamiento eficiente de los mercados digitales. Entre estos mecanismos se incluyen el uso
de opciones recomendadas (nudges), la personalizacion de contenidos y ofertas, la optimizacién
de flujos de decision y los disefios de experiencia de usuario (UX) que simplifican los procesos
de contratacién y uso de servicios digitales.
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Estos mecanismos constituyen practicas legitimas e inherentes al funcionamiento de los
mercados digitales contemporaneos, y son ampliamente utilizados por emprendimientos
innovadores, startups y plataformas digitales para reducir costos de transaccion, disminuir
errores de decision, mejorar la comprensién de la informacion y ampliar el acceso de los
consumidores a bienes y servicios, sin que ello suponga, por si mismo, una afectacién a los
derechos del consumidor. La evidencia comparada reconoce que la mera influencia sobre la
decision del consumidor no resulta, por si misma, incompatible con la proteccién al consumidor,
siempre que se preserve la libertad de eleccién y no se recurra a practicas engafosas o
coercitivas (Thaler & Sunstein, 2008; OECD, 2022a).

No obstante, la experiencia nacional e internacional también ha demostrado que estos mismos
mecanismos pueden emplearse de manera indebida cuando el disefio, la configuracién o el
funcionamiento de las interfaces digitales distorsiona materialmente la capacidad del consumidor
para tomar decisiones libres e informadas, ya sea mediante el ocultamiento de informacién
relevante, la introduccion de fricciones artificiales, la explotacion de sesgos cognitivos o la
imposicién de barreras desproporcionadas para modificar o revertir una decisién. Estas practicas,
comunmente identificadas como dark patterns, afectan la autonomia del consumidor y justifican
la intervencion regulatoria (OECD, 2022a; European Commission, 2022).

En ese marco, la intervencion normativa propuesta no se orienta a evaluar el resultado de Ia
decisién de consumo, ni a sancionar decisiones legitimas que posteriormente puedan ser
percibidas como inconvenientes por el consumidor. Por el contrario, el enfoque adoptado se
centra en proteger la integridad del proceso decisional, activando la prohibicién Gnicamente
cuando la decisién de consumo es inducida mediante mecanismos que distorsionan
materialmente la capacidad de eleccién y que, como consecuencia, generan un perjuicio
econémico o funcional objetivable para el consumidor.

Este enfoque se encuentra alineado con los estandares adoptados en las principales
jurisdicciones comparadas. En la Unién Europea, el Reglamento de Servicios Digitales (Digital
Services Act) y las directrices de la Comisién Europea sobre patrones oscuros establecen quela
intervencién regulatoria debe dirigirse a aquellas arquitecturas de eleccién gue subvierten o
menoscaban la autonomia del usuario, sin prohibir el uso de personalizacién, opciones
predeterminadas u optimizacion de decisiones cuando estas son transparentes y reversibles
(Regulation (EU) 2022/2065; European Commission, 2022).

En los Estados Unidos, la Federal Trade Commission aplica el estandar de “unfair or deceptive
practices”, conforme al cual una practica comercial resulta sancionable tnicamente cuando
produce un perjuicio sustancial que el consumidor no puede razonablemente evitar Y que no se
ve compensado por beneficios competitivos o de eficiencia. Este enfoque reconoce
expresamente que mecanismos como la personalizacion, la simplificacién de procesos y el uso
de nudges pueden ser legitimos cuando no se utilizan de manera engafiosa o coercitiva (Federal
Trade Commission, 2021, 2022).

De manera similar, en el Reino Unido, la Competition and Markets Authority ha desarrollado el
concepto de “harmful choice architecture”, distinguiendo claramente entre practicas
manipulativas que interfieren materialmente con la capacidad de decisién del consumidor y
aquellos disefios de experiencia de usuario orientados a reducir fricciones, facilitar
comparaciones y optimizar decisiones, los cuales son considerados compatibles con un mercado
digital competitivo y transparente (Competition and Markets Authority, 2022).

En concordancia con estos marcos, la OCDE ha sefialado que los patrones oscuros deben
definirse y sancionarse en funcion de su capacidad para distorsionar la arquitectura de eleccién
del consumidor y causarle un perjuicio directo o indirecto, evitando enfoques basados
exclusivamente en valoraciones subjetivas del resultado de la decisién de consumo (OECD,
2022a; OECD, 2023).

En el Perd, se han detectado varios casos que han incurrido en estas practicas, siendo una de
las méas relevantes aquella sancionada por el Indecopi en el expediente N° 0075-2022/CC3-SIA,
y que fue confirmada por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del Indecopi con la
Resolucién N° 1235-2024/SPC-INDECOPI.
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En este pronunciamiento, el Tribunal del Indecopi destacé que los patrones oscuros son
estrategias que se utilizan en los sitios web y aplicaciones que obligan a las personas a hacer
cosas que no quiere, como comprar o registrarse en algo — consumo sin intencion-, enfatizando
que estas practicas se presentan como estrategias para desorientar al consumidor de manera
visual, lenguaje confuso, opciones ocultas y otros, con los cuales se conduce deliberadamente y
de forma poco ética al usuario a una concreta accién que es de interés del proveedor?,

A partir de esa premisa, se sanciond a la empresa Rappi S.A.C. por la vulneracién del literal b)
del numeral 56.1 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al haberse probado que,
en su plataforma virtual, asignaba de forma predeterminada un monto por concepto de propina
que se adicionaba de forma automatica al costo total del producto o servicio adquirido, sin permitir
que previamente el consumidor decidiera otorgar o no dicho concepto al repartidor.

En ese contexto, si bien las disposiciones del Cédigo han permitido al Indecopi sancionar este
tipo de conductas, lo cierto es que las diversas modalidades en las que se manifiesta estas
practicas -como aquellas desarrolladas por la OCDE, por ejemplo- podrian quedar impunes sino
se efecttia una regulacion expresa sobre la prohibicién de aquellas practicas que constituyan un
patrén oscuro en las relaciones comerciales que se configuran entre proveedores Yy
consumidores, particularmente en el ambito del comercio electrénico.

c) Identificacién del problema publico

De acuerdo con lo expuesto, el ordenamiento juridico peruano enfrenta el reto de garantizar una
proteccién efectiva e integral de los consumidores en el comercio electrénico. Si bien este canal
se ha consolidado como un motor de crecimiento econémico y de ampliacion del acceso a bienes
y servicios, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor fue concebido bajo un paradigma
de transacciones presenciales y relaciones directas entre proveedor y consumidor, lo que ha
limitado su capacidad de respuesta frente a las dinamicas propias del entorno digital y del
comercio transfronterizo. :

Dado el alcance y la complejidad de los desafios asociados al comercio electrénico, la mejora
del marco normativo debe abordarse de manera progresiva y focalizada. En ese sentido, el
presente analisis se concentra en dos dimensiones criticas de la proteccion del consumidor en
el entorno digital: (i) la accesibilidad efectiva a los mecanismos de presentacion y atencion de
reclamos frente a proveedores digitales, especialmente aquellos que no cuentan con presencia
en el territorio nacional, y (i) la proteccién del consumidor frente a métodos comerciales
coercitivos ejercidos mediante el disefio de interfaces digitales, comtinmente denominados dark
patterns.

Respecto de la primera dimensién, una proporcion creciente de proveedores ofrece bienes y
servicios a través de plataformas de intermediacion, aplicaciones o redes sociales, sin contar
necesariamente con presencia fisica ni representacion en el pais. En este escenario, el derecho
del consumidor a reclamar y a obtener una respuesta efectiva puede verse debilitado, no solo
por la inexistencia de canales claros y accesibles de atencién de reclamos, sino también por las
dificultades practicas para identificar al proveedor responsable o para exigir el cumplimiento de
sus obligaciones en el marco de procedimientos administrativos.

En cuanto a la segunda dimensién, el entorno digital ha dado lugar a nuevas formas de presion
y manipulacién comercial que no encajan plenamente en las categorias tradicionales de coaccion
previstas en la normativa vigente. Mediante el disefio de interfaces digitales, ciertos proveedores
explotan sesgos cognitivos de los consumidores para inducirlos a adoptar decisiones que no
reflejan su voluntad real, tales como suscripciones no deseadas, pagos adicionales o procesos
de cancelacion innecesariamente complejos. Estas préacticas afectan la libertad de eleccion del
consumidor y, aunque han sido objeto de pronunciamientos administrativos, su prevencion y
sancién se ve limitada por la ausencia de una referencia normativa expresa y actualizada.

28 Fundamentos 69 y 70 de la Resolucién N° 1235-2024/SPC-INDECOPI.
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Si bien estos supuestos no configuran necesariamente una crisis generalizada del sistema de
proteccién al consumidor en términos cuantitativos, si constituyen evidencia verificable de una
tendencia creciente de vulneraciones en el comercio electrénico, en un contexto de expansion
sostenida del volumen y la complejidad de las transacciones digitales. Este desajuste entre la
realidad del mercado digital y el disefio del régimen de proteccién al consumidor debilita la
eficacia del sistema, reduce la confianza de los usuarios en los canales electrénicos y resulta
incompatible con los estandares internacionales promovidos por la OCDE y las Naciones Unidas.
En consecuencia, consideramos que existe motivos suficientes para plantear la existencia del

siguiente problema publico: '

Entre los afios 2022 y 2024, en el mercado peruano se registré un incremento de
transacciones de comercio electrénico en las que los consumidores enfrentaron
dificultades significativas —y en determinados casos la imposibilidad practica— para
presentar reclamos y obtener una respuesta efectiva por parte de los proveedores,
especialmente cuando se traté de proveedores digitales no domiciliados o sin canales
de contacto verificables. En dicho periodo se concluyeron 934 reclamos contra
proveedores de comercio electrénico debido a la falta de informacién para contactar al
proveedor, representando en el 2024 el 1.4% de los reclamos contra proveedores de
comercio electrénico en general. Paralelamente, en 2023 se sancioné
administrativamente un caso de método comercial coercitivo éjercido mediante

interfaces digitales (dark patterns).

Como principales causas asociadas al problema identificado tenemos:

>

Causa 1: Limitada claridad sobre las obligaciones y esténdares especificos que aseguren

-gue los proveedores de comercio electrénico implementen canales digitales de atencién

de reclamos visibles, accesibles v efectivos.

El comercio electrénico dirigido al mercado peruano opera hoy a través de plataformas
digitales, aplicaciones, interfaces automatizadas y esquemas de intermediacién que
modifican sustancialmente la forma en que se producen, ejecutan y supervisan las
relaciones de consumo, asi como los mecanismos de atencién y gestién de reclamos,
donde los consumidores enfrentan barreras practicas para ejercer su derecho a reclamar,
ya sea por la ausencia de canales accesibles y verificables, la dificultad para identificar al
proveedor responsable o la participacién de proveedores no domiciliados que operan sin
presencia o representacion en el pais.

La informacién empirica disponible confirma que la ausencia de obligaciones y estandares
especificos para la atencién de reclamos en el comercio electrénico ha tenido efectos
concretos en la capacidad de los consumidores para ejercer sus dérechos. Entre los afios
2022 y 2024, los datos de la Plataforma Interactiva del Servicio de Atencién al Ciudadano
(PISAC) muestran un incremento sostenido de reclamos vinculados a transacciones de
comercio electrénico que no pudieron ser tramitados por falta de informacién suficiente
para identificar o contactar al proveedor: 72 casos en 2022, 324 en 2023 y 538 en 2024.

De manera concordante, en el &mbito de los procedimientos administrativos
sancionadores, a partir de informacion del Registro de Infracciones y Sanciones (RIS) se
ha identificado el archivamiento de al menos 13 expedientes iniciados contra proveedores
no domiciliados debido a la imposibilidad de notificarlos validamente, lo que evidencia una
limitacion estructural del sistema vigente para exigir responsabilidades cuando los
proveedores digitales no cuentan con canales de atencién y contacto claramente
identificables y operativos.

Causa 2: Insuficientes pardmetros sobre el disefio. configuracion funcionamiento de las
interfaces digitales utilizadas en el comercio electrénico, lo que expone a los consumidores

a practicas comerciales coercitivas que influyen indebidamente en sus decisiones de

consumo

"La inexistencia de criterios y pardmetros que aborden las practicas comerciales
coercitivas ejercidas mediante el disefio, configuracion o funcionamiento de interfaces
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digitales facilita y perpettia la exposicion de los consumidores a los denominados dark
patterns. En ausencia de una referencia expresa, determinadas practicas que manipulan
o distorsionan la autonomia de la voluntad del consumidor no son claramente identificadas
como prohibidas, lo que genera incertidumbre tanto para los consumidores como para los
proveedores y limita la capacidad preventiva y sancionadora de la autoridad.

En relacién con ello, el Indecopi ha constatado la materializacion de estas conductas en el
mercado peruano. En el afio 2023, mediante la Resolucién Final N° 043-2023/CC3, la
Comision de Proteccién al Consumidor N° 3 determiné que una plataforma digital habia
incurrido en métodos comerciales coercitivos a través de la configuracién de su interfaz de
venta, afectando la autonomia de la voluntad del consumidor. Esta decisién fue confirmada
en segunda instancia por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi
mediante la Resolucion N° 1235-2024/SPC-INDECOPI, lo que evidencia que, aun con un
marco normativo general, la ausencia de una prohibicion expresa sobre este tipo de
practicas limita la capacidad preventiva del sistema y obliga a una actuacion
principalmente reactiva, caso por caso.

2. Analisis del estado actual de la situacion factica que se desea modificar o reqular.

La situacion factica actual se caracteriza por una asimetria de proteccién que se agudiza
proporcionalmente al crecimiento del comercio electrénico en el Perd. Mientras la oferta de
bienes y servicios digitales se viene desarrollando con éxito, los mecanismos de garantia y
defensa del consumidor han permanecido anclados a un paradigma presencial, generando los
siguientes escenarios problematicos:

a) Hoy en dia, el proceso de compra es intuitivo e inmediato, pero el proceso de reclamo
es, con frecuencia, omitido o engorroso. La situacién factica muestra que muchos
proveedores, especialmente aquellos que operan mediante modelos de intermediacion
o redes sociales, no declaran canales de atencidn directos, claros y verificables. Esta
situacién traslada integramente el costo de la ineficiencia al ciudadano, quien, ante la
dificultad de contactar al proveedor, opta por el abandono de su pretension, consolidando
un escenario de indefension de sus derechos.

b) En el ecosisterna digital actual, la libertad de eleccién del consumidor esta siendo
erosionada por la arquitectura de las interfaces en las que se ha empezado a notar una
prevalencia de practicas que explotan sesgos cognitivos. Al no estar estas conductas
expresamente tipificadas como métodos coercitivos en el articulo 56, el mercado opera
bajo un estandar de permisividad por omisién, lo que ha quedado demostrado en un caso
sancionado por el Indecopi en el afio 2023.

En resumen, la situacidon actual es de desalineamiento normativo entre las nuevas dinamicas
propias del comercio electrénico y la capacidad de las instituciones vigentes para la proteccion
del consumidor. La falta de adecuacién a estandares internacionales (OCDE/UNCTAD) ha
convertido al mercado digital peruano en un entorno donde el ejercicio de los derechos depende
de la voluntad del proveedor y no de la exigibilidad de la ley. Sin la intervencién propuesta, esta
tendencia se profundizara hacia el 2030, incrementando los costos sociales y debilitando la
competitividad del comercio electrénico nacional.

3. Contenido y sustento de la propuesta normativa

Mediante la presente férmula normativa se propone la incorporacién de tres numerales en los
articulos 24 y 56 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que buscan reforzar la
proteccién de los consumidores que interacttan y adquieren productos y servicios a través de
canales virtuales. Los articulos de la propuesta normativa y su respectiva justificacién son los
siguientes:

Articulo 1 - Objeto y finalidad

El articulo 1 define con claridad el alcance y la finalidad de la intervencién normativa, precisando
que el Decreto Legislativo se orienta tanto al fortalecimiento de los mecanismos de atencién de
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reclamos como a la prevencién y sancién de practicas comerciales coercitivas en el comercio
electronico. En su redaccion se evalué la necesidad de reflejar un enfoque integral de proteccion
al consumidor digital, que combine herramientas de resolucion temprana de conflictos con
medidas preventivas frente a conductas que afectan la libertad de eleccion.

Asimismo, se incorporé expresamente la referencia a las recomendaciones y estandares
internacionales, con el fin de evidenciar que la reforma no responde Unicamente a una légica
reactiva, sino a un proceso de alineamiento del marco normativo nacional con buenas practicas
internacionales.

Articulo 2 — Incorporacién de los numerales 24.4 y 24.5 al articulo 24 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor

El articulo 2 constituye uno de los ejes centrales de la reforma, al incorporar los numerales 24.4
Yy 24.5 al Cédigo. Durante su elaboracién se partié del diagnéstico de que el articulo 24 vigente
fue concebido principalmente para entornos presenciales, resultando insuficiente frente a las
dinamicas del comercio electrénico, especialmente en operaciones digitales y transfronterizas.

El numeral 24.4 se sustenta en la necesidad de asegurar que todos los proveedores que operan
en entornos digitales cuenten con mecanismos de atencién de reclamos accesibles, eficaces y
permanentemente operativos, como primera linea de proteccion del consumidor. En su redaccién
se evalué cuidadosamente la proporcionalidad de la obligacién, evitando imponer cargas
excesivas, pero garantizando que el consumidor pueda canalizar reclamos de manera directa,
sencilla y sin costos indebidos.

Por su parte, el numeral 24.5 responde a una problemética especifica del comercio electrénico
transfronterizo: la ausencia de canales minimos de contacto por parte de proveedores no
domiciliados. Se opté por establecer una obligacién minima —la implementacién de una
direccién de correo electronico operativa— como estandar basico de contacto, tomando en
consideracién recomendaciones internacionales y experiencias comparadas, y procurando un
equilibrio entre la proteccion del consumidor y la viabilidad de cumplimiento para proveedores
extranjeros. ‘

Es importante mencionar que la habilitacién normativa contenida en Ia Ley de delegacién de
facultades legislativas, en cuya virtud se plantea esta propuesta, esta enfocada en atender las
fallas estructurales del mercado de comercio electrénico que afectan la proteccién del
consumidor en entornos digitales. En este marco, la intervencién normativa busca generar
condiciones que permitan una tutela efectiva de los derechos del consumidor en un mercado
caracterizado por la interaccién simultédnea de proveedores domiciliados y no domiciliados.

En dicho mercado, los proveedores domiciliados y no domiciliados interactiian dentro de los
mismos entornos digitales, utilizan las mismas plataformas y emplean interfaces de usuario
homogéneas, por lo que cualquier regulacién que se limite exclusivamente a los proveedores
extranjeros resultaria insuficiente para corregir las causas del problema publico identificado.

Desde esta perspectiva, la incorporacion de obligaciones generales en el articulo 24.4 cumple la
funcién de establecer un marco comun de referencia, que permite que las obligaciones
especificas aplicables a los proveedores no domiciliados se integren de manera arménica dentro
del sistema de proteccion al consumidor y sean operativamente exigibles en el mercado digital
peruano.

En relacién con los proveedores no domiciliados, la prevision de que implementen y mantengan
operativa una direccién de correo electrénico responde a la necesidad de asegurar la existencia
de un canal minimo de comunicacién efectivo con el consumidor. La operatividad del medio de
contacto constituye un elemento inherente a su funcionalidad como mecanismo de atencion de
reclamos y gestion de controversias en el entorno digital.

Finalmente, la referencia a consultas, reclamos, sugerencias, cambios o devoluciones busca
reflejar la amplitud funcional del concepto de atencién de reclamos en €l comercio electroénico,
en linea con los estandares internacionales, que conciben estos mecanismos como espacios
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destinados a canalizar todas las comunicaciones vinculadas a la resolucién de incidencias y a la
correccion o reparacion de las transacciones realizadas en linea.

Articulo 3 — Incorporacién del literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor

El articulo 3 introduce una actualizacion sustantiva del articulo 56 del Cédigo, incorporando de
manera expresa las practicas comerciales coercitivas propias de los canales digitales,
comunmente asociadas a los denominados dark patterns. En la elaboracién de este literal se
evalué que, si bien el Cédigo ya reconoce la prohibicién de métodos coercitivos, su formulacion
tradicional no describe adecuadamente las nuevas formas de manipulacién de la voluntad del
consumidor a través del disefio de interfaces digitales.

La redaccién del literal h) se disefié como una clausula abierta, enunciativa y tecnolégicamente
neutral, que permite abarcar diversas modalidades de coercién digital sin quedar obsoleta frente
a la evolucién tecnolégica. Se puso especial énfasis en proteger la autonomia de la voluntad y la
libertad de eleccién, elementos centrales del derecho del consumidor, reforzando el enfoque
preventivo del sistema y brindando mayor claridad normativa tanto a proveedores como a la
autoridad.

Sobre esta base, la presente propuesta normativa establece un estandar que protege
eficazmente al consumidor y, al mismo tiempo, preserva un entorno regulatorio predecible y
favorable para la innovacién digital, en concordancia con los estandares internacionales y el
modelo de economia social de mercado. ‘

De este modo, la prohibicién de practicas comerciales coercitivas en entornos digitales se dirige
exclusivamente a aquellas conductas que, mediante el disefio de interfaces, inducen decisiones
no deseadas a través de interferencias indebidas y generan un perjuicio econémico, funcional o
de otra indole, asegurando una proteccion efectiva del consumidor en beneficio de los propios
usuarios y del desarrollo sostenible de los modelos de negocio digitales.

En cuanto a la referencia a la induccién, cabe indicar que los métodos comerciales coercitivos
suelen manifestarse a través de mecanismos de influencia incorporados en el disefio y
funcionamiento de las interfaces digitales, mas que mediante imposiciones expresas. Por ello, la
referencia a la induccién permite describir adecuadamente aquellas practicas que, sin eliminar
formalmente las opciones disponibles, alteran o condicionan de manera relevante el proceso de
decision del consumidor, afectando su capacidad de elegir libremente entre alternativas reales.

Desde esta perspectiva, la utilizacién de estrategias de disefio engafiosas o manipulativas
constituye una forma de intervencién indebida en la voluntad del consumidor, en tanto modifica
el entorno de eleccién de manera tal que conduce a resultados que no responden a una decision
plenamente informada o voluntaria. Esta aproximacion resulta coherente con el objetivo de
preservar la autonomia de la voluntad como eje central de la proteccién al consumidor en
entornos digitales. :

De otro lado, la redaccién que vincula las decisiones no deseadas con aquellas que le generen
un perjuicio busca precisar el &mbito de afectacion juridicamente relevante. En el contexto del
comercio electrénico, una decision no deseada adquiere relevancia regulatoria cuando se
traduce en una consecuencia adversa para el consumidor, ya sea de naturaleza economica,
contractual, informativa o de otra indole, lo que permite delimitar con mayor claridad el tipo de
conductas que se pretende prevenir y sancionar.

Articulo 4 — Refrendo
Finalmente, en atencién a lo establecido en el numeral 12 del articulo 11 de la Ley N° 29158,

Ley Orgénica del Poder Ejecutivo, el presente Decreto Supremo es refrendado por el Presidente
del Consejo de Ministros.

24 LEY N° 29158, LEY ORGANICA DEL PODER EJECUTIVO
Articulo 11.- Facultad normativa del Presidente de la Reptiblica
Corresponde al Presidente de la Republica dictar los siguientes dispositivos:
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Disposiciones complementarias finales
Primera — Rol del Indecopi

Reafirma el rol del Indecopi como Autoridad Nacional de Proteccién del Consumidor, encargada
de velar por el cumplimiento de las disposiciones incorporadas. Su inclusién responde a la
necesidad de asegurar una implementacién coherente y articulada de la norma, sin crear nuevas
competencias, pero destacando la responsabilidad del Indecopi de actuar en consonancia con
los estandares y recomendaciones internacionales. Durante su redaccién se buscé reforzar la
legitimidad institucional de la intervencion y la continuidad del enfoque técnico en la supervision
del comercio electrénico.

Segunda — Reglamentacién

Prevé la aprobacion de disposiciones reglamentarias complementarias, reconociendo que la
naturaleza dinamica y técnica del comercio electrénico requiere herramientas de desarrolio
normativo mas flexibles. Este articulo se sustenta en la necesidad de permitir que aspectos
operativos, criterios técnicos o lineamientos de aplicacion puedan precisarse via reglamento,
asegurando una implementacion gradual, eficiente y adaptable, sin desnaturalizar el contenido
esencial de las obligaciones y prohibiciones establecidas por la norma.

En conjunto, la férmula legal responde a una estrategia regulatoria focalizada, orientada a elevar
los estandares de proteccion al consumidor en entornos digitales, reforzar la confianza en el
comercio electrénico y modernizar el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
manteniendo coherencia con el marco institucional vigente.

De este modo, las disposiciones incorporadas en los articulos 24 y 56 del Cédigo operacionalizan
de manera técnica y funcional los mandatos contenidos en la ley autoritativa, adaptandolos a las
caracteristicas propias del comercio electrénico, conforme a los estandares internacionales de
proteccién al consumidor. ‘

4. Analisis sobre la necesidad, viabilidad y oportunidad
a) Sobre la incorporacién de los numerales 24.4 v 24.5 al articulo 24 del Cédigo

La proteccién del consumidor en el comercio electrénico es una prioridad para la mayoria de los
miembros de la UNCTAD. Las Directrices de la UNCTAD, que son plenamente aplicables tanto
al comercio electrénico como al comercio tradicional, contienen recomendaciones expresas para
la proteccion del consumidor en la economia digital.

Estas emplazan a los Estados a fomentar la confianza de los consumidores en el comercio
electrénico mediante la formulacién constante de politicas de proteccion del consumidor
transparentes y eficaces que garanticen un grado de proteccién que no sea inferior al otorgado
en otras formas de comercio. También se invita a los Estados a examinar las politicas de
proteccién del consumidor en vigor para dar cabida a las caracteristicas especiales del comercio
electrénico.

En esa linea, de acuerdo con las Directrices de la UNCTAD, los Estados Miembros deben
establecer politicas de proteccion del consumidor que fomenten, entre otros, informacién clara 'y
oportuna para que los consumidores puedan ponerse en contacto facilmente con las empresas
y para que las autoridades de regulacién y aplicacién de la ley puedan identificarlas y localizarlas.
Esta informacién puede incluir datos como la identidad de la empresa, su denominacién juridica
y el nombre con el que opera, su domicilio principal, sitio web y direccién de correo electrénico

1. Decretos Legislativos.- Son normas con rango y fuerza de ley que emanan de autorizacion expresa y facultad delegada por
el Congreso. Se circunscriben a la materia especifica y deben dictarse dentro del plazo determinado por la ley autoritativa
respectiva. Son refrendados por el o los Ministros a cuyo 4mbito de competencia corresponda.

Los Decretos Legislativos entran en vigencia al dia siguiente de su publicacién en el Diario Oficial, salvo disposicion contraria
del mismo Decreto Legislativo que postergue su vigencia en todo o en parte. Los Decretos Legislativos relativos a tributos de
periodicidad anual rigen a partir del uno de enero del afio siguiente a su publicacion.
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u otros medios de contacto, su nimero de teléfono y sus nimeros de licencia o registro
gubernamental.2s

En concordancia con lo anterior, a través del cdocumento denominado “Recomendacion del
Consejo sobre la proteccién al consumidor en el comercio electrénico”, la OCDE ha precisado
que las empresas que realizan transacciones de comercio electrénico con los consumidores
deben proporcionar de manera precisa, clara y facilmente accesible, informacion suficiente sobre
ellas mismas, que permita al menos: i) la identificacién de la empresa; ii) una comunicacion
rapida, facil y eficaz del consumidor con la empresa; iii) mecanismos de solucién de controversias
apropiados y eficaces; iv) notificacion legal en conflictos nacionales y transfronterizos; y v)
ubicacion del domicilio legal de la empresa.?®

En ese contexto, la actual Politica de Protecciéon y Defensa del Consumidor al 2030, aprobada
por Decreto Supremo N° 075-2025-PCM, establecié como uno de sus objetivos prioritarios
(Objetivo Prioritario N° 05) "Garantizar los mecanismos de solucién de controversias de consumo
en las entidades competentes” sefialando entre sus lineamientos los siguientes: (i) L.04.02:
fortalecer los mecanismos de solucién de controversias de consumo de agentes privados; v, (ii)
L.04.03: implementar mejoras regulatorias en la proteccion del consumidor en el comercio
digital.2”

Asimismo, los numerales 2 y 6 del articulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo, establecen como
politicas publicas en materia de proteccién al consumidor, el deber del Estado de garantizar el
derecho a la informacién de los consumidores promoviendo que el sector publico y privado
faciliten instrumentos de informacion a los consumidores a fin de hacer mas transparente el
mercado; asi como de garantizar mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de
conflictos entre consumidores y proveedores, promoviendo que estos ultimos atiendan y
solucionen directa y rapidamente los reclamos de los consumidores y garantizando el acceso a
procedimientos administrativos &giles, expeditos y eficaces para la resolucién de conflictos.28

A la luz de los referidos instrumentos nacionales e internacionales la propuesta normativa bajo
analisis busca incorporar los numerales 24.4 y 24.5 al articulo 24 del Cédigo, con el propésito de
gue los proveedores con los que se contrate a través del comercio electrénico y/o plataformas
en linea, que no cuenten con un domicilio en el territorio peruano, sefialen en los medios
utilizados para la contratacién, una direccion de correo electronico que pueda ser utilizada por
los consumidores para presentar un reclamo en el marco de los procedimientos establecidos en
el Codigo.

Por dltimo, la propuesta normativa bajo andlisis se hace necesaria, considerando los alcances
desarrollados en las “Directrices de la OCDE para la Protecciéon de los Consumidores de
Practicas Comerciales Transfronterizas Fraudulentas y Engafiosas”; documento a través del cual
dicho organismo recomienda a los paises miembros trabajar en el desarrollo de un marco que
permita una cooperacién mas cercana, rapida y eficiente entre sus agencias encargadas de

2 Examen voluntario entre homélogos del derecho y la politica de proteccion del consumidor del PERU. Pag. 19y 20.

2 Informacion extraida del siguiente enlace: https://www.gob. pefinstitucion/pem/i nformes-gubhcamones/381 9596-recomendacion-del-
consejo-sobre-proteccion-del-consumidor-en-el-comercio-electrenico-de-la-ocde

2 Informacién disponible en el siguiente enlace: hitps://www.gob.pefinstitucion/indecopi/informes-publicaciones/6835016-politica-
nacional-de-proteccion-y-defensa-del-consumidor-al-2030

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
TITULO PRELIMINAR -
Articulo VI.- Politicas piiblicas

2. El Estado garantiza el derecho a la informacion de los consumidores promoviendo que el sector publico respectivo y el sector
privado faciliten mayores y mejores espacios e instrumentos de informacion a los consumidores a fin de hacer mas transparente el
mercado; y vela por que la informacion sea veraz y apropiada para que los consumidores tomen decisiones de consumo de acuerdo
con sus expectativas.

6. El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre proveedores y consumidores. Para
tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso
de mecanismos alternativos de solucion como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de
autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a procedimientos administrativos y judiciales agiles, expeditos y eficaces para la
resolucién de conflictos y la reparacion de dafios. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.
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vigilar el cumplimiento de las leyes de proteccion al consumidor, promoviendo un mayor apoyo
mutuo en materia de notificaciones.2?

En ese sentido, el requerimiento de que los proveedores no domiciliados en el pais consignen
una direccién de correo electrénico se configura como una medida habilitante para hacer
operativa dicha cooperacién, en la medida en que permite contar con un canal de contacto comtin
y estandarizado, que puede ser utilizado tanto por los consumidotes, por la autoridad
administrativa nacional y por sus pares internacionales para efectos de la comunicacién con el
proveedor, contribuyendo asi a la atencién oportuna de reclamos y a la solucién de conflictos
transfronterizos, evitando que la ubicacién del proveedor en el extranjero represente un obstaculo
en la proteccién de los derechos de los consumidores.

b) Sobre la incorporacién del literal h. al numeral 56.1 del articulo 56 del Coadigo

El articulo 65 de la Constitucién Politica del Pert prescribe que el Estado defiende el interés de
los consumidores garantizando el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicién en el mercado. Evidentemente, los agentes que participan en el
comercio electrénico no estan ajenos a esta disposicion.

Igualmente, en el marco de la Economia Social de Mercado establecida en el articulo 58 de la
Constitucién Politica del Peru, dado el caracter "social' del modelo, se ha resaltado que “el
Estado no puede permanecer indiferente a las actividades econémicas, lo que en modo alguno
supone la posibilidad de interferir arbitraria e injustificadamente en el ambito de libertad reservado
a los agentes econémicos”®,

De esta manera, las actividades del comercio electrénico deben respetar los derechos de la
ciudadania en el &mbito digital como consumidores, lo cual requerira una regulacién sobre la
materia que sea clara al momento de establecer las obligaciones de los proveedores y los
derechos de los consumidores.

Al respecto, el numeral 3 del articulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo establece como politica
publica en materia de proteccién del consumidor, el deber del Estado de orientar sus acciones a
defender los intereses de los consumidores contra aquellas practicas que afectan sus legitimos
intereses y que en su perjuicio distorsionan el mercado; buscando que ellos tengan un rol activo
en el desarrollo del mercado, informandose, comparando y premiando con su eleccién al
proveedor leal y honesto, haciendo valer sus derechos directamente ante los proveedores o ante
las entidades correspondientes.3!

En ese contexto, el numeral 56.1 del articulo 56 del Cédigo establece, de manera enunciativa y
no limitativa, el derecho de todo consumidor a la proteccién contra los métodos comerciales
coercitivos, desarrollando un conjunto de prohibiciones contenidas del literal a) al literal g) del
referido numeral.

En ese sentido, la propuesta normativa busca incorporar el literal h) en dicho numeral a aquellas
practicas comerciales, particularmente en el ambito del comercio electrénico y/o mediante
plataformas en linea, que limitan o manipulan la autonomia de la voluntad o la libertad de eleccion
del consumidor, obligandolo a tomar decisiones de consumo no deseadas o que le resulten

2 OCDE. Directrices de la OCDE para la Proteccién de los Consumidores de Practicas Comerciales Transfronterizas Fraudulentas y
Engafiosas. Informacion disponible en el siguiente enlace:

httgs:/lw\wv.oecd.org/content/damloecd/es/gublications/reports/2003/05/oecd-quidelines-for—protectinq—consumers-from-
fraudulent-and-deceptive-commercial-practices-across-borders_g1gh3811/9789264065840~ s.pdf

%0 Tribunal Constitucional del Perd, Sentencia recaida en el Expediente N° 0008-2003-Al/TC, fj. 16.

3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
TITULO PRELIMINAR
Articulo VI.- Politicas piblicas

(...)

3. El Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores contra aquellas précticas que afectan sus legitimos
intereses y que en su perjuicio distorsionan el mercado; y busca que ellos tengan un rol activo en el desarrolio del mercado,
informéndose, comparando y premiando con su eleccion al proveedor leal y honesto, haciendo valer sus derechos directamente
ante los proveedores o ante las entidades correspondientes. (...)
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desfavorables?®?; practicas que califican como patrones oscuros, como se ha podido advertir de
conformidad con los alcances desarrollados con anterioridad.

Corresponde precisar que, al tratarse de una disposicién de caracter enunciativo y no limitativo,
la relacién de conductas prohibidas prevista en el numeral 56.1 del articulo 56 del Cédigo no
constituye un listado cerrado, sino que admite la incorporacion de ofras practicas que, aun
cuando no se encuentren expresamente mencionadas, resulten coercitivas para el consumidor.

En ese marco, los denominados patrones oscuros (dark pafferns) se subsumen dentro de la
categoria general de métodos comerciales coercitivos, en tanto estan disefiados para influir
indebidamente en la toma de decisiones del consumidor. Por ello, la incorporacién de un
supuesto especifico referido a dichas practicas implica el reconocimiento expreso y la precision
normativa de una conducta que, si bien ya se encontraba prohibida de manera general por el
ordenamiento vigente, merece un tratamiento mas especifico por razones de seguridad juridica.

Por Ultimo, cabe indicar que la propuesta normativa no desconoce la libertad de empresa,
" comercio e industria prevista en la Constitucién Politica del Per(i33, a su vez reconocida por el
indecopi; ni limita indebidamente la forma en que los proveedores organizan y desarrollan sus
actividades econdémicas, incluyendo la forma cémo estos ofertan sus productos y servicios a
través de entornos digitales. Sin embargo, conforme a lo dispuesto en nuestra Carta Magna, el
gjercicio de dicha libertad se desarrolla dentro del marco del modelo de economia social de
mercado y se encuentra sujeto a limites, considerando que no se trata de un derecho absoluto.

En ese sentido, la intervenciéon normativa propuesta no supone una restriccién arbitraria de la
actividad empresarial, sino una medida orientada a armonizar el ejercicio de la libertad
econdmica con la proteccién de los derechos de los consumidores, evitando practicas que
puedan afectar su capacidad de decision libre e informada.

5. Precision del nuevo estado gue genera la propuesta

La propuesta normativa genera un nuevo estado del mercado de comercio electrénico en el Pera
caracterizado por la incorporacion de estédndares minimos obligatorios de proteccién al
consumidor en el entorno digital, que hoy no existen de manera expresa ni sistematica en el
Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

En este nuevo estado:

Los proveedores que operan a través de plataformas, aplicaciones u otros canales de comercio
electrénico —incluidos los no domiciliados— estaran obligados a contar con canales digitales de
atencién de reclamos visibles, accesibles y efectivos, que permitan al consumidor presentar,
tramitar v obtener respuesta a sus reclamos sin depender de la voluntad del proveedor ni de
barreras técnicas o informativas.

La existencia de estos canales deja de ser una buena practica o una expectativa implicita y pasa
a ser una condicién juridica exigible para operar en el mercado digital peruano, lo que reduce
estructuralmente la probabilidad de que reclamos y denuncias sean archivados por imposibilidad
de identificar o contactar al proveedor.

El disefio, configuracién y funcionamiento de las interfaces digitales de venta pasa a estar sujeto
a limites juridicos claros, al incorporarse expresamente la prohibicion de practicas comerciales
coercitivas digitales (patrones oscuros), de modo que las plataformas y proveedores deberan

52 Esta redaccién toma como base la definicién de patrones oscures elaborada por la OCDE, asi como los criterios jurisprudenciales
establecidos por [a Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Indecopi, las cuales resaltan el caracter dafiino de estas
practicas en el 4mbito de la libertad de eleccion y la autonomia de la voluntad del consumidor, particularmente en el ambito del
comercio electrénico y las plataformas en linea.

3% CONSTITUCION POLITICA DEL PERU
Rol Econémico del Estado
Articulo §9°.- El Estado estimula la creacion de riqueza y garantiza la libertad de frabajo y la libertad de empresa, comercio e
industria. El ejercicio de estas libertades no debe ser lesivo a ia moral, ni a Ia salud, ni a la seguridad publicas. El Estado brinda
oportunidades de superacion a los sectores que sufren cualquier desigualdad; en tal sentido, promueve las pequefias empresas en
todas sus modalidades.
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disefiar sus flujos de contratacion respetando la libertad de eleccién y la autonomia del
consumidor.

En conjunto, la norma transforma un entorno actualmente caracterizado por asimetrias
informativas, barreras de reclamacién y manipulacién digital en un entorno donde la
transparencia, la trazabilidad del proveedor, la accesibilidad a mecanismos de reparacion y la
integridad de la decisién de consumo son elementos juridicamente protegidos y pasibles de
supervision.

6. Desarrollo de los objetivos relacionados con el problema identificado

El objetivo principal de que se busca alcanzar a través de esta intervencion regulatoria es:

Al 2030, reducir en al menos 10 % la proporcién de consumidores que, tras contratar
bienes y servicios a través de plataformas, aplicaciones y otros entornos de comercio
electrénico —incluidos aquellos que operan frente a proveedores no domiciliados—
declaran enfrentar dificultades o imposibilidad practica para acceder a canales de
presentacion y atencién efectiva de reclamos, asi como reducir la prevalencia de
practicas comerciales coercitivas digitales que influyen indebidamente en sus
decisiones de consumo.

En funcion de la determinacion de causas del problema, se plantean los siguientes medios u
objetivos especificos:

Objetivo especifico 1: Establecer la obligacion de que todos los proveedores que operan
en comercio electrénico cuenten con al menos un canal electrénico efectivo, accesible y
permanentemente operativo para la atencion directa de reclamos y la gestién de
controversias derivadas de transacciones digitales, incluyendo a los proveedores no
domiciliados que dirigen sus ofertas al mercado peruano '

Este medio implica adecuar el régimen de atencién de reclamos previsto en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor a las dindmicas reales del comercio electrénico,
reconociendo que una parte significativa de las relaciones de consumo se desarrolla actualmente
a través de plataformas, aplicaciones y otros canales virtuales, incluyendo operaciones
transfronterizas. En ese contexto, se establece como exigencia minima que los proveedores
digitales cuenten con mecanismos electronicos accesibles, eficaces y permanentemente
operativos que permitan a los consumidores formular reclamos y gestionar controversias de
manera directa, sin incurrir en costos o cargas innecesarias.

Asimismo, este medio contempla de manera especifica a los proveedores no domiciliados que
dirigen sus ofertas al mercado peruano, para quienes se define una obligacién minima de
contacto electrénico —como una direccién de correo electrénico— cuando no cuenten con otros
mecanismos de atencién. Con ello, se busca reducir la imposibilidad practica de reclamar y
obtener respuesta efectiva, asi como facilitar la resolucién temprana de controversias, alineando
el sistema nacional con los estandares internacionales que promueven la atencion directa de
reclamos como primera linea de proteccion del consumidor en el entorno digital.

La incorporacion de las recomendaciones formuladas por expertos y organismos internacionales
especializados en comercio electrénico y proteccién al consumidor permite dotar al sistema de
mayor capacidad adaptativa frente a un entorno tecnolégico en constante evolucién.

Objetivo especifico 2: Definir y prohibir expresamente, en el régimen de métodos
comerciales coercitivos, las practicas comerciales digitales que, mediante el disefio,
presentacion o funcionamiento de interfaces en linea, manipulan o distorsionan la libertad
de eleccién del consumidor, habilitando su prevencién y sancién administrativa

Este medio supone la actualizacién del régimen de métodos comerciales coercitivos para
incorporar expresamente aquellas practicas propias del entorno digital que, mediante el disefio,
presentacién o funcionamiento de interfaces en linea, limitan, distorsionan o manipulan la libertad
de eleccién del consumidor. Se trata de practicas que no encajan plenamente en las categorias
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tradicionales de coaccién, pero que generan efectos equivalentes al inducir decisiones de
consumo no deseadas o desfavorables, aprovechando sesgos cognitivos y asimetrias de
informacién.

La incorporacién de una prohibicion expresa permite dotar de mayor certeza juridica tanto a
consumidores como a proveedores, clarificando qué conductas resultan inadmisibles en el
comercio electrénico y fortaleciendo la capacidad preventiva y sancionadora de la autoridad
administrativa. De este modo, el medio contribuye a reducir la incidencia de estas practicas, a
desalentar su uso como estrategia comercial y a promover entornos digitales mas transparentes
y respetuosos de la autonomia de la voluntad del consumidor, en consonancia con las
recomendaciones internacionales sobre proteccion del consumidor en mercados digitales.

V. ANALISIS DE IMPACTOS CUANTITATIVOS Y/O CUALITATIVOS DE LA NORMA

1. Andlisis de impactos cualitativos

Respecto a los impactos cuantitativos y/o cualitativos de la norma, se ha efectuado la siguiente
evaluacion de las alternativas de solucién que existen para atender el problema publico:

a) Tipo de medida: opcioén cero (no intervencién)

Bajo esta alternativa, el marco normativo vigente se mantiene sin modificaciones, por lo
que no. se introducen obligaciones especificas ni estandares minimos aplicables a los
proveedores de comercio electrénico en materia de atencién digital de reclamos, ni una
prohibiciéon expresa sobre practicas comerciales coercitivas vinculadas al disefio de
interfaces digitales. En consecuencia, la primera causa del problema persiste, dado que
los proveedores —en particular los no domiciliados— contintian operando sin una
exigencia clara de contar con canales digitales visibles, accesibles y efectivos, lo que
reproduce los escenarios de imposibilidad practica para reclamar y obtener respuesta.

Asimismo, frente a la segunda causa, la autoridad debe seguir abordando los casos de
patrones oscuros de manera reactiva y caso por caso, aplicando categorias generales
de coaccién concebidas para entornos presenciales, lo que limita la capacidad preventiva
del sistema y deja expuestos a los consumidores a decisiones de consumo no deseadas.
Por tanto, esta alternativa no mitiga las causas identificadas y permite su profundizacién
conforme se expande el comercio electronico.

b) Tipo de medida: no regulatoria (autorregulacién + opciones de empujén)

Esta alternativa se basa en la adopcién voluntaria, por parte de plataformas y
proveedores digitales, de buenas practicas orientadas a mejorar la atencion de reclaimos
y a evitar disefios de interfaces potenciaimente engafiosos, mediante compromisos de
autorregulacion, cédigos de conducta, sellos de confianza o rankings de cumplimiento.

En concreto, los proveedores y plataformas adherentes se comprometerian, como
minimo, a: (i) habilitar y mantener visible un canal electrénico de atencién de reclamos
claramente identificable en sus interfaces; (iiyresponder los reclamos de los
consumidores dentro de un plazo previamente definido y comunicado (por ejemplo, entre
10 y 15 dias habiles); y (iii) abstenerse de utilizar determinados disefios de interfaz
considerados engafioscs o manipulativos, tales como opciones preseleccionadas,
obstaculos atrtificiales para cancelar servicios, mensajes que induzcan urgencia
injustificada, entre otros. Estos compromisos podrian formalizarse mediante cédigos de
conducta, lineamientos de buenas practicas o acuerdos de autorregulacion.

Como incentivo para la adopcion de estos compromisos, se propone la implementacion
de un sello o ranking de buenas practicas en comercio electrénico. Dicho mecanismo
podria ser otorgado por el Indecopi ¢ por una entidad independiente acreditada
anualmente, sobre la base de criterios objetivos y previamente definidos

y publicado en el portal institucional.
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En relacién con la primera causa, estos mecanismos podrian incentivar a algunos
proveedores a implementar canales digitales de atencién de reclamos mas visibles y
funcionales; sin embargo, su alcance es limitado y heterogéneo, pues no generan
obligaciones exigibles ni aseguran una cobertura efectiva frente a proveedores no
domiciliados o de menor reputacion.

Respecto de la segunda causa, la autorregulacion puede promover estandares éticos de
disefio digital, pero carece de fuerza vinculante para disuadir practicas coercitivas
cuando existen incentivos econdémicos para mantenerlas. En suma, esta alternativa
mitiga parcialmente las causas del problema, pero de manera desigual e insuficiente, sin
garantizar una reduccion sostenida de los riesgos identificados.

c) Tipo de medida: regulatoria (regulacién prescriptiva + aplicacién de estandares
internacionales)

La alternativa regulatoria propone introducir obligaciones especificas y prohibiciones
expresas en el Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, alineadas con las
dindmicas del comercio electrénico y los estandares internacionales. Frente a la primera
causa, la incorporacién de los numerales 24.4 y 24.5 establece la obligacion de que los
proveedores de comercio electrénico cuenten con canales digitales de atencién de
reclamos accesibles, visibles y efectivos, incluyendo un estandar minimo aplicable a
proveedores no domiciliados, lo que reduce los escenarios de imposibilidad practica para
reclamar y fortalece la exigibilidad de los derechos del consumidor.

En relacién con la segunda causa, la incorporacién expresa de las practicas comerciales
coercitivas digitales en el articulo 56 permite abordar de manera directa y preventiva los
patrones oscuros, otorgando mayor certeza normativa tanto a consumidores como a
proveedores y facilitando la labor de supervision y sancion de la autoridad. En conjunto,
esta alternativa mitiga de forma directa y estructural ambas causas del problema, alinear
el marco normativo con la realidad del comercio electrénico y reforzar la proteccion
efectiva del consumidor.

La evaluacién comparativa muestra que la intervencion regulatoria se encuentra justificada. El
status quo mantiene elevados costos de transaccion para los consumidores y limitaciones en la
operatividad del sistema de reclamos, generando una pérdida social. La opcién no regulatoria
no garantiza que los proveedores adopten voluntariamente buenas practicas ni que se
solucionen de manera efectiva los problemas de atencién de reclamos. En contraste, la opcién
regulatoria presenta un beneficio neto positivo, al mejorar el acceso a canales formales de
comunicacién, fortalecer la proteccion frente a practicas engafiosas y aumentar la eficiencia del
sistema, aunque sus efectos se concentran en un segmento de consumidores.

2. Analisis de impactos cuantitativos

En atencién a dicho andlisis, se ha elaborado el siguiente cuadro de beneficios y costos de la
opcién regulatoria para los principales actores interesados:

Beneficios vs Costos):

¢ Se mejoraria el » No se identifican costos. _|» Impacto neto positivo,
acceso efectivo a en tanto los beneficios
mecanismos de ) en términos de
solucién de conflictos, proteccion de los
al facilitar la _ derechos del
comunicacién directa consumidor en el
con el proveedor. ambito digital superan
Consumidores - ampliamente cualquier
o Se fortaleceria la costo potencial.

libertad de eleccién
del consumidor.

e Se incrementaria la
confianza en el
comercio electrénico.
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¢ La mayor
transparencia de
informacién podria
fortalecer el vinculo
con sus
consumidores y
clientes.

¢ Mejoraria la
reputacion comercial
del proveedor frente a
los consumidores.

e Se promoveria el

e Se esperaque la
incorporacién de
obligaciones explicitas traiga
consigo costos de
adecuacion, incluyendo la
implementacién de canales
de comunicacion, ajustes en
interfaces digitales y
cumplimiento normativo,
especialmente para
proveedores que no
contaban con estandares
minimos.

e Impacto neto positivo,

normativa no genera
" costos de
..cumplimiento para los
“proveedores y, por el
_contrario, aporta

en tanto la propuesta

beneficios en
términos de
fortalecimiento de la
confianza del
consumidor, mejora
reputacional en el
mercado y

Preliminar del Cédigo.

¢ Se cumplirian con los
Lineamientos L.04.02
y L.04.03 del Objetivo
Prioritario N° 05 de la
Politica Nacional de
Proteccién y Defensa
del Consumidor al
2030.

Proveedores correcto e En cuanto a la incorporacién | adecuacion de su
funcionamiento del del literal h) en el numeral conducta para su
mercado. 56.1 del Codigo, tampoco se | correcto

identifica costo alguno para desenvolvimiento en
el proveedor no domiciliado el mercado en el

en el pais, dado que la ambito del comercio
prohibicién de realizar electronico.
préacticas que constituyen

patrones oscuros ya se

encontraba proscrita en

aplicacién de los términos

iniciales expuestos en el

articulo 56.1, y por lo tanto el

proveedor ya se encontraba

obligado a no cometer este

tipo de practicas.

e Se fortaleceriasurol |e Se esperaque el Impacto positivo, en
como ente rector del establecimiento de tanto los beneficios
Sistema Nacional obligaciones claras reduzca superan los costos
Integrado de los. costos de interpretacién, institucionales.
Proteccion del fortaleciendo la eficiencia del
Consumidor. "enforcement” y la

predictibilidad regulatoria.

e Se cumplirian con las
politicas publicas
establecidas en el
numeral 2, 3y 6 del

Estado Indecopi articulo VI del Titulo

VI.ANALISIS DE IMPACTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA EN LA LEGISLACION

NACIONAL

1. Impacto_de la vigencia de la norma (innovacién, modificacion, derogacién o

complementacién)

El presente Decreto Legislativo impacta en la legislacion nacional al introducir los numerales 24.4
y 24.5 al articulo 24, asi como el literal h) al numeral 56.1 del articulo 56 del Cédigo, con la
finalidad de establecer un marco regulatorio complementario en el ambito del comercio
electrénico que permitan garantizar la eficacia de los mecanismos de solucién de conflictos en

materia de consumo optimizar la tramitaciéon de

los procedimientos administrativos
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sancionadores, asi como proteger al consumidor frente a practicas comerciales coercitivas
desarrolladas en el 2ambito del comercio electronico y/o mediante plataformas en linea.

2. Analisis de la constitucionalidad, legalidad de la iniciativa planteada

La presente propuesta de reglamentacién normativa del Cddigo no presenta ninguna
incompatibilidad con la Constitucién, ni con los tratados internacionales ratificados por nuestro
pais, ni con las leyes vigentes en el ordenamiento.

Por el contrario, dicha propuesta guarda correlacién con el articulo 65 de la Constitucién Politica
del Per(, el cual garantiza el derecho de los consumidores y usuarios a la informacién sobre los
bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado; asi como con la normativa
vigente en materia de proteccion del consumidor, la Politica Nacional dé Proteccién y Defensa
del Consumidor al 2030 e instrumentos internacionales emitidos por la UNCTAD y OCDE.

3. Coherencia con el ordenamiento juridico nacional y tratados internacionales

El proyecto de Decreto Legislativo es concordante con el ordenamiento juridico vigente, en
especifico, con las disposiciones relacionadas con el deber de informacién, solucién de conflictos
‘de consumo y métodos comerciales coercitivos contemplados en los literales b) y g) del numeral
1.1 del articulo 1, el numeral 2.1 del articulo 2 y numeral 56.1 del articulo 56 del Cédigo; asi como
con las politicas publicas establecidas en el numeral 2, 3 y 6 del articulo V! del Titulo Preliminar
de dicho cuerpo normativo; los Lineamientos L.04.02 y L.04.03 del Objetivo Prioritario N° 05 de
la Politica Nacional de Proteccién y Defensa del Consumidor al 2030; e instrumentos
internacionales emitidos por la UNCTAD y OCDE.

VII. ANALISIS DE IMPACTO REGULATORIO EX ANTE

El 28 de mayo de 2023 se publicé en el diario oficial EI Peruano el Decreto Legislativo N° 1565,
que aprueba la Ley General de Mejora de la Calidad Regulatoria. Posteriormente, el 25 de febrero
de 2025 se publicé el Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo
N° 1665, Decreto Legislativo que aprueba la Ley General de Mejora de la Calidad Regulatoria,
en cuyo articulo 33, numeral 33.2 se establece que las entidades publicas tienen la obligacién de
aplicar un Analisis de Impacto Regulatorio Ex Ante (AIR Ex Ante) como herramienta de andlisis
previo cuando el proyecto normativo de caracter general establezca y/o modifique una obligacion,
condicién, requisito, responsabilidad, prohibicién, limitacién y/o cualquier otra regla que imponga
exigencias.

En ese sentido, la presente norma cuenta con dictamen favorable de la Comisién Multisectorial
de Calidad Regulatoria, emitido el 28 de enero de 2026, que valida el expediente de AIR Ex Ante
correspondiente. Cabe indicar, también, que con fecha 31 de diciembre de 2025, la Comisién
Multisectorial de Calidad Regulatoria decidié exonerar la propuesta normativa del Analisis de
Calidad Regulatoria Ex Ante, en tanto el proyecto no desarrolla procedimientos administrativos.

Viil. PUBLICACION Y ANALISIS DE LAS OPINIONES SOBRE LA PROPUESTA NORMATIVA

Corresponde aplicar la excepcién regulada en el literal a) del parrafo 19.2 del articulo 19 del
Reglamento que establece disposiciones sobre publicaciéon y difusién de normas juridicas de
caracter general, resoluciones y proyectos normativos, aprobado por el Decreto Supremo N° 009-
2024-JUS, que prescribe:

“Articulo 19.- Difusién de los proyectos de normas juridicas de caracter general

(...)

19.2. Se exceptia de la publicacién del proyecto normativo a las siguientes disposiciones:
a) Los decretos de urgencia ordinarios y los decretos legislativos.

(.

Por lo que la presente propuesta normativa no requiere ser publicada en las sedes digitales de
las entidades de la Administracién Publica a cargo de su elaboracién ni en otro medio, debido a
que consiste en un decreto legislativo.
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NORMAS LEGALES

de medidas cautelares u ofrecimiento de medios
probatorios, y de este modo maximizar la eficacia
de esta politica de Estado, en atencién al mandato
contenido en el articulo 61 de la Constitucién Politica
del Estado y en defensa del régimen de economia
social de mercado reconocido en el articulo 58 de la
referida norma suprema;

Que, en virtud del numeral 41.2 del articulo 41 del
Reglamento del Decreto Legislativo N° 1565, Decreto
Legislativo que aprueba la Ley General de Mejora de
la Calidad Regulatoria, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 023-2025-PCM, la presente norma se
encuentra fuera del alcance de la obligacién de presentar
expediente AIR Ex Ante a la Comisién Multisectorial de
Calidad Regulatoria. Asimismo, ha sido excluida del
Anédlisis de Calidad Regulatoria Ex Ante, dado que no
desarrolla procedimientos administrativos;

De conformidad con lo establecido en el articulo 104
de la Constitucion Politica del Perd, el numeral 1 del
articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutive y en ejercicio de las facultades delegadas en
el subnumeral 2.2.13 del numeral 2.2 del articulo 2 de la
Ley N° 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la
facultad de legislar en materias de seguridad ciudadana
y lucha contra la criminalidad organizada, crecimiento
econdmico responsable y fortalecimiento institucional;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros; v,

Con cargo de dar cuenta al Congreso de la
Republica;

Ha dado el Decreto Legislativo siguiente:

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA
EL ARTICULO 24 Y EL NUMERAL 28.4 DEL
ARTICULO 28 DEL DECRETO LEGISLATIVO N°
1034, DECRETO LEGISLATIVO QUE APRUEBA
LA LEY DE REPRESION DE CONDUCTAS
ANTICOMPETITIVAS

Articulo 1. Objeto

El presente Decreto Legislativo tiene por objeto
madificar el articulo 24 y el numeral 28.4 del articulo
28 del Decreto Legislativo N° 1034, Decreto Legislativo
que aprueba la Ley de Represion de Conductas
Anticompetitivas.

Articulo 2. Finalidad

El presente Decreto Legislativo tiene por finalidad
eliminar la imposicion del pago de tasas para la
interposicién de medidas cautelares; asi como, suprimir
los costos de los medios probatorios que sean ordenados
por la autoridad en los procedimientos administrativos
sancionadores de conductas anticompetitivas.

Articulo 3. Modificacién del articulo 24 y del
numeral 28.4 del articulo 28 del Decreto Legislativo
N° 1034, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de
Represion de Conductas Anticompetitivas

Se mcdifica el articulo 24 y el numeral 28.4 de! articulo
28 del Decreto Legislativo N° 1034, Decreto Legislativo
que aprueba la Ley de Represion de Conductas
Anticompetitivas, quedando redactados en los siguientes
términos:

“Articulo 24.- Requisitos para el dictado de
medidas cautelares.-

Para el otorgamiento de una medida cautelar, la
Comisién debera verificar el cumplimiento concurrente de
los siguientes requisitos:

(a) La verosimilitud de la denuncia;

(b) EI peligro en la demora del pronunciamiento final;
Y

(c) La posibilidad de lo pedido.”

“Articulo 28.- Medios de prueba.-

(.-)
28.4. Los medios probatorios deberén ser costeados
por quien los ofrezca.”

Articulo 4. Refrendo
El presente Decreto Legislativo es refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA
FINAL

UNICA. Adecuacién del Texto Unico Ordenado del
Decreto Legisiativo N° 1034

El Poder Ejecutivo, en un plazo de sesenta (60) dias
habiles contados a partir de la entrada en vigor del presente
Decreto Legislativo, adectia el Texto Unico Ordenado del
Decreto Legislativo 1034, Decreto Legislativo que aprueba
la Ley de Represién de Conductas Anticompetitivas,
aprobado por el Decreto Supremo 111-2024-PCM.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA
TRANSITORIA

UNICA. Aplicacién inmediata del presente Decreto
Legislativo

El presente Decreto Legislativo es aplicable a los
procedimientos administrativos sancionadores en tramite,
en el estado en que se encuentren.

POR TANTO:

Mando se publique y cumpla, dando cuenta al
Congreso de la Republica.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los once
dias del mes de febrero del afio dos mil veintiséis.

JOSE ENRIQUE JERI ORE
Presidente de la Republica

ERNESTO JULIO ALVAREZ MIRANDA
Presidente del Consejo de Ministros

2486266-2

DECRETO LEGISLATIVO
N¢1729

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LA
LEY N¢ 29571, CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA FORTALECER
LA ATENCION DE RECLAMOS Y PREVENIR Y
SANCIONAR LA COMISION DE PRACTICAS
COMERCIALES COERCITIVAS EN EL AMBITO DEL
COMERCIO ELECTRONICO

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA:
POR CUANTO:

Que, mediante Ley N° 32527, Ley que delega en
el Poder Ejecutivo la facultad de legislar en materias
de seguridad ciudadana y lucha contra la criminalidad
organizada, crecimiento econdémico responsable vy
fortalecimiento institucional; el Congreso de la Repuiblica
delega al Poder Ejecutivo la facultad de legislar, entre
otros, en materia de crecimiento econémico responsable,
por el plazo de sesenta (60) dias calendario;

Que, de esta manera, el subnumeral 2.2.14 del
numeral 2.2 del articulo 2 de la Ley N° 32527, antes
citada; establece que el Poder Ejecutivo esta facultado
para modificar la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor para: (a) incorporar los
numerales 24 .4 y 24.5 en el articulo 24, a fin de establecer
la obligacién de los proveedores no domiciliados en el
pais, de implementar una direccién de correo electrénico
para la atencién de reclamos, de conformidad con las
disposiciones actualmente previstas en el articulo 24 del
Cédigo; y (b) incorporar el literal h) en el numeral 56.1
del articulo 586, a fin de incluir en la relacion de métodos
comerciales coercitivos prohibidos aquellas précticas
comerciales en el ambito del comercio electrénico y/o
mediante plataformas en linea, que limitan o manipulan
la autonomia de la voluntad o la libertad de eleccién del
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consumidor, obligandolo a tomar decisiones de consumo
no deseadas o que le resulten desfavorables;

Que, de conformidad con el articulo 65 de la
Constitucién Politica del Pert, el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios; para tal efecto
garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes
y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado, y vela, en particular, por la salud y la seguridad
de la poblacién;

Que, la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, establece las normas de
proteccién y defensa de los consumidores, instituyendo
como un principio rector de la politica social y
economica del Estado la proteccién de los derechos
de los consumidores, dentro del marco del articulo 65
de la Constitucidn Politica del Perd y en un régimen de
economia social de mercado;

Que, el articulo 24 de la Ley N° 29571, Coddigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, establece
disposiciones vinculadas con el servicio de atencién de
reclamos brindado a los consumidores; mientras que, el
numeral 56.1 del articulo 56 de la citada Ley establece el
derecho de todo consumidor a la proteccién contra los
métodos comerciales coercitivos, desarrollando de manera
enunciativa y no limitativa un conjunto de prohibiciones para
los proveedores, que califican como métodos comerciales
coercitivos;

Que, el comercio electrénico ha experimentado
un crecimiento exponencial y sostenido en el pais,
convirtiéndose en un canal importante para la adquisicion
de bienes y servicios, lo que exige la implementacion
de un marco regulatorio complementario en la materia
que permita garantizar la eficacia de los mecanismos de
atencion de reclamos, asi como proteger al consumidor
frente a practicas comerciales coercitivas desarrolladas
en el ambito del comercio electronico y/o mediante
plataformas en linea; por lo que, resulta necesario, por
tanto, adecuar y armonizar la normativa en materia de
proteccion del consumidor con las nuevas tendencias del
comercio digital y los estandares internacionales;

Que, en virtud a lo dispuesto en el numeral 33.2 del
articulo 33 del Reglamento del Decreto Legislativo N°®
1565, Decreto Legislativo que aprueba la Ley General
de Mejora de la Calidad Regulatoria, aprobado por
Decreto Supremo N° 023-2025-PCM, la presente
norma cuenta con dictamen favorable de la Comisién
Multisectorial de Calidad Regulatoria que valida el
expediente de Analisis de Impacto Regulatorio Ex Ante
correspondiente;

De conformidad con lo establecido en el articulo 104
de la Constitucion Politica del Perd; el numeral 1 del
articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Orgénica del Poder
Ejecutivo y en ejercicio de las facultades delegadas en
el subnumeral 2.2.14 del numeral 2.2 del articulo 2 de la
Ley N° 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la
facultad de legislar en materias de seguridad ciudadana
y lucha contra la criminalidad organizada, crecimiento
econdmico responsable y fortalecimiento institucional;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros; y,

Con cargo de dar cuenta al Congreso de la Repubilica;

Ha dado el Decreto Legislativo siguiente:

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LA LEY
N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA
DEL CONSUMIDOR, PARA FORTALECER LA
ATENCION DE RECLAMOS Y PREVENIR Y
SANCIONAR LA COMISION DE PRACTICAS
COMERCIALES COERCITIVAS EN EL AMBITO DEL
COMERCIO ELECTRONICO

Articulo 1.- Objeto y finalidad

El presente Decreto Legislativo tiene por objeto
modificar la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, para incorporar los numerales
244y 24 .5 del articulo 24 y el literal h) en ef numeral 56.1
del articulo 56, con la finalidad de fortalecer la atencién de
reclamos, asi como prevenir y sancionar la comision de
practicas comerciales coercitivas en el ambito del comercio
electrénico, en armonia con las recomendaciones y
estandares internacionales en materia de proteccion al
consumidor y comercio electrénico.

Articulo 2.- Incorporacién de los numerales 24.4
y 24.5 al articulo 24 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor

Se incorporan los numerales 24.4 y 24.5 en el articulo
24 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 24.- Atencién de reclamos

(--)

24.4. Los proveedores que ofrezcan bienes o
servicios a través de plataformas, aplicaciones u
olros canales digitales de comercio electrénico
deben contar con mecanismos accesibles, eficaces
Y permanentemente operativos para la atencién de
reclamos y resolucién de controversias derivadas de
dichas transacciones, que permitan al consumidor
formular sus reclamos de manera directa y sin incurrir
en costos o cargas innecesarios.

24.5. Los proveedores no domiciliados en el
pais que ofrezcan bienes o servicios a través de
plataformas, aplicaciones u otros canales digitales de
comercio electrénico dirigidos al mercado peruano
que no cuenten con mecanismos para la atencion de
reclamos, implementan y mantienen operativa, como
minimo, una direccion de correo electrénico, que permita
a los consumidores formular preguntas, reclamos,
sugerencias y realizar cambios o devoluciones, segun
corresponda.”

Articulo 3.- Incorporacién del literal h) al numeral
56.1 del articulo 56 de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor

Se incorpora el literal h) al numeral 56.1 del articulo 56
de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 56.- Métodos comerciales coercitivos

56.1 De manera enunciativa y no limitativa, el derecho
de fodo consumidor a la proteccién contra los métodos
comerciales coercitivos implica que los proveedores no
pueden:

()

h) Emplear practicas comerciales o estrategias,
particularmente mediante plataformas, aplicaciones u
otros canales digitales de comercio electrénico, que, a
través del disefio, configuracién o funcionamiento de
interfaces de usuario en linea, limiten, distorsionen o
manipulen la autonomia de la voluntad o la libertad de
eleccién del consumidor, induciéndolo u obligandolo a
tomar decisiones de consumo no deseadas y que como
consecuencia le genere un perjuicio.”

Articulo 4.- Refrendo
El presente Decreto Legislativo es refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
FINALES

Primera.- Rol del Indecopi

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual - Indecopi
vela por el cumplimiento de las disposiciones contenidas
en el presente Decreto Legislativo, de conformidad con
las atribuciones sefialadas en la Ley N°® 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, y en consonancia
con las recomendaciones y estdndares internacionales
en materia de comercio electrénico y proteccién al
consumidor.

Segunda.- Reglamentacién

El Poder Ejecutivo, en el plazo de ciento ochenta dias
calendario, aprueba las disposiciones reglamentarias de
caracter complementario para asegurar el cumplimiento
e implementacion de las disposiciones contenidas en el
presente Decreto Legislativo.
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POR TANTO:

Mando se publique y cumpla, dando cuenta al
Congreso de la Reptublica.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los once
dias del mes de febrero del afio dos mil veintiséis.

JOSE ENRIQUE JERI ORE
Presidente de la Republica

ERNESTO JULIO ALVAREZ MIRANDA
Presidente del Consejo de Ministros

2486266-3

DECRETO LEGISLATIVO
N¢1730

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LAS
DISPOSICIONES DEL DECRETO LEGISLATIVO 1088,
LEY DEL SISTEMA NACIONAL DE PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO Y DEL CENTRO NACIONAL DE
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO:

Que, mediante la Ley N° 32527, Ley que delega en
el Poder Ejecutivo la facultad de legislar en materias
de seguridad ciudadana y lucha contra la criminalidad
organizada, crecimiento econémico responsable y
fortalecimiento institucional, el Congreso de la Republica
ha delegado en el Poder Ejecutivo la facultad para legislar,
entre otros, en materia de fortalecimiento institucional, por
el plazo de sesenta (60) dias calendario;

Que, el subnumeral 2.3.5 del numeral 2.3 del articulo
2 de la Ley N° 32527 dispone que el Poder Ejecutivo
estd facultado para modificar las disposiciones del
Decreto Legislativo 1088, Ley del Sistema Nacional
de Planeamiento Estratégico y del Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico, para modernizar y fortalecer
el Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico, asi
como optimizar la estructura y funcionamiento del Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico, sin afectar las
competencias de otras entidades publicas;

Que, en el marco de la facultad conferida, resulta
necesario modificar los articulos 6, 7, 9, 10, 12 y 13,
incorporar el numeral 7.8 en el articulo 7, los numerales
S5Ay 9A en el articulo 10, y el articulo 14, asi como dejar
sin efecto el numeral 5.3 del articulo 5, el articulo 8 y
el numeral 13.3 del articulo 13, del Decreto Legislativo
1088, Ley del Sistema Nacional de Planeamiento
Estratégico y del Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico;

Que, en virtud de lo dispuesto en el literal e) del
numeral 41.1 del articulo 41 del Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1565, Decreto Legislativo que aprueba
la Ley General de Mejora de la Calidad Regulatoria,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 023-2025-
PCM, la presente norma se considera exceptuada de
realizar el Andlisis de Impacto Regulatorio Ex Ante - AIR
Ex Ante;

De conformidad con lo establecido en el articulo 104
de la Constitucién Politica del Perd, el numeral 1 del
articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo v en ejercicio de la facultad delegada en el
subnumeral 2.3.5 del numeral 2.3 del articulo 2 de la Ley
N° 32527, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la facultad
de legislar en materias de seguridad ciudadana y lucha
contra la criminalidad organizada, crecimiento econémico
responsable y fortalecimiento institucional;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros; v,

Con cargo a dar cuenta al Congreso de la
Republica:

Ha dado el Decreto Legislativo siguiente:

DECRETO LEGISLATIVO QUE MODIFICA LAS
DISPOSICIONES DEL DECRETO LEGISLATIVO
1088, LEY DEL SISTEMA NACIONAL DE
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y DEL CENTRO
NACIONAL DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Articulo 1.- Objeto

El presente Decreto Legislativo tiene por objeto
modificar el Decreto Legislativo N.° 1088, Ley del Sistema
Nacional de Planeamiento Estratégico y del Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico.

Articulo 2.- Finalidad

La presente norma tiene por finalidad fortalecer
las relaciones intersistémicas del Sistema Nacional
de Planeamiento Estratégico, asi como modernizar
la organizacion y funciones del Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico.

Articulo 3.~ Modificacién de los articulos 6, 7, 9,
10, 12 y 13 del Decreto Legislativo N° 1088, Ley del
Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico y del
Centro Nacional de Planeamiento Estratégico

Se modifica el articulo 6, los numerales 7.1, 7.2, 7.3,
74,75y 7.7 del articulo 7, el numeral 9.3 del articulo 9,
los numerales 4 y 5 del articulo 10, el numeral 12.2 del
articulo 12, asi como el articulo 13 del Decreto Legislativo
N° 1088, Ley del Sistema Nacional de Planeamiento
Estratégico y del Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico, en los siguientes términos:

“Articulo 6. Estructura organica del CEPLAN

6.1 La estructura organica basica del CEPLAN estd
compuesta por los siguientes 6rganos:

a) Consejo Directivo.

b) Presidencia Ejecutiva.

¢) Gerencia General, que constituye la méxima
autoridad de gestion administrativa del CEPLAN.

d) Consejo Consultivo.

e) Organos de Administracién Interna.

f) Organos de Linea.

6.2 El desarrolio de la estructura orgdnica y
funciones del CEPLAN se establece en su Reglamento
de Organizacién y Funciones.”

“Articulo 7. Consejo Directivo

7.1. El Consejo Directivo es el mas alfo 6rgano de
deliberacién y decisién del CEPLAN. Estd integrado por
nueve miembros:

a) El Presidente Ejecutivo, en representacién del
Presidente de la Republica, quien lo preside.

b) Un representante de la Presidencia del Consejo
de Ministros.

¢) Un representante del Ministerio de Economia y
Finanzas.

d) Un representante del Ministerio de Defensa.

e) Un representante del Ministerio del Interior.

f) Un representante de los Gobiernos Regionales.

g) Un representante de los Colegios Profesionales.

h) Un representante de las universidades publicas
licenciadas por SUNEDU con mds de cincuenta (50)
afios de antigiiedad.

i) Un representante de las universidades privadas
licenciadas por SUNEDU con mds de cincuenta (50)
anos de antigiiedad.

Mediante decreto supremo se reglamenta el
procedimiento y demds normas que sean necesarias
para la eleccién de los representantes sefialados en
los literales 1), g), h) e i), asi como otros aspectos
constitutivos del Consejo Directivo.

7.2 El Presidente Ejecutivo ejerce la representacion
legal del CEPLAN, la titularidad del pliego presupuestal
preside las sesiones del Consejo Directivo y hace
cumplir sus acuerdos. Es designado y removido por
el Presidente de la Reptblica.

7.3. Los miembros del Consejo Directivo deben ser
peruanos, tener probada solvencia moral, destacada
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