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Resumen

En la actualidad el e-commerce es una innovacién
tecnolégica que favorece nuevas formas de
competitividad, por lo tanto, la presente investigacion
tiene como objetivo conocer la legislacion
comercial/mercantil vigente en México en el contexto de
comercio electronico, bajo la perspectiva de las teorias de
competitividad de Porter y del consumidor. El presente
estudio fue realizado con un método descriptivo de corte
transversal y no experimental, en el que se plantearon las
variables de decision de compra, seguridad y nivel
socioeconémico en donde se encontrd que los niveles
socieconémicos C, C+. AB son los principales
consumidores en tiendas online, debido a su posicion
economica y al acceso a las tarjetas bancarias, entre un
rango de 22 a 44 afios de edad. Posteriormente, se
exponen las leyes e instituciones que promueven la
seguridad en el comercio electronico de Meéxico;
destacando la funcion de la Procuraduria Federal del
Consumidor quien trabaja al amparo de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor; asi como, la funcién que
desempefia la Asociacion Mexicana de Internet en la
seguridad e imagen de las empresas que venden online.
Los resultados permiten concluir que el nivel de
seguridad en el e-commerce influye en la decision de
compra de los consumidores, no obstante, estas compras
varian de acuerdo con sitios seguros o con sello de
confianza de AMIPCI.

Consumidor, Seguridad, Leyes, Comercio electronico

Abstract

Currently, the e-commerce is a technological innovation
that favors new forms of competitiveness, therefore this
research  You aimed at understanding the
commercial/trade legislation in Mexico in the context of
electronic commerce, in the perspective of theories of
competitiveness of Porter and the consumer. The present
study was carried out with a descriptive method of cross
section and not experimental, in which the variables of
purchasing decision, safety and socioeconomic level
were considered, where the socio-economic levels C, C +
were found. AB is the main consumers in online stores,
due to their economic position and access to bank cards,
between a range of 22 to 44 years of age. Subsequently,
the laws and institutions that promote security in the
electronic commerce of Mexico are exposed,;
highlighting the role of the Federal Consumer Protection
Attorney who works under the Federal Consumer
Protection Law; as well as, the role played by the
Mexican Internet Association in the security and image
of the companies that sell online. The results allow us to
conclude that the level of protection in e-commerce
influences consumers' purchasing decisions, however,
these purchases vary according to secure sites or with the
confidence seal of AMIPCI.
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Introduccién

El comercio electronico o e-commerce, surge en
1979, cuando Michael Aldrich conecta un
ordenador para el procesamiento de pedidos a
un  televisor  especialmente  modificado
mediante el uso de una linea telefonica
(Urbano, 2016). Y fue hasta 1982 en Francia
cuando se despliega el servicio pre-internet
llamado Minitel, con el cual las personas
podrian hacer banca online, comprobar precios
de acciones, hacer reservaciones de transportes,
entre otras cosas. Pero no fue sino hasta 1994
cuando se registr6 la primera venta online
tratandose de una pizza de pepperoni.

En ese afio aparecié el navegador
Netscape Navigator y la pagina web de Pizza
Hut comenzo a ofrecer pedidos online, ademas
de que fue en ese mismo afo cuando aparece el
primer banco en linea. Cuatro afios mas tarde
aparece una herramienta para hacer los pagos
seguros a través de PayPal y para el 2002, eBay
adquiere esta plataforma de pago por 1.5
billones de ddlares (Urbano, 2016).

Por otra parte, en el 2003, Amazon
obtiene su primer beneficio anual en ocho afios
de actividad, lo que quiere decir que ya casi son
40 afios desde que el comercio electronico ha
sido parte de las nuevas tendencias de compra-
venta, la aparicion de plataformas ha dado su
gran auge en los Gltimos afios al igual que las
empresas han agregado este medio para la venta
de sus productos o servicios.

Es evidente entonces que el e-commerce
es una innovacion tecnolégica de acuerdo con
Guerrero y Rivas (2005) que ayuda a las nuevas
formas de competitividad, ya que el uso de
estas tecnologias le da ventaja a las empresas
que lo implementan, Cabe destacar que el e-
commerce interactta con las areas técnicas, las
areas de negocios y con aspectos legales.

Dentro de las areas técnicas se pueden
encontrar las redes de telecomunicaciones,
almacenamiento, seguridad y solicitud de
medios. Por su parte, en las areas de negocios
impacta en la mercadotécnica, compras,
facturacion, pagos y en la cadena de
abastecimiento y por ultimo en los aspectos
legales, se puede encontrar la privacidad de la
informacion, propiedad intelectual, impuestos,
acuerdos legales y contractuales.
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Por otra parte, cabe hacer mencién que
se han considerado sinénimos al e-commerce y
al e-business; sin embargo, este ultimo no
solamente trata de transacciones de comercio
electronico, de comprar y vender por la
internet; sino que se trata de toda la estrategia
que redefine el antiguo modelo de negocios,
con el apoyo de la tecnologia para maximizar el
valor para el cliente y la utilidad.

Para lograr que el e-commerce se
convierta en una estrategia de ventas, la
Asociacion Mexicana de Internet conocida
como AMIPCI, promueve el uso de sitios
seguros a través de su sello de confianza que es
un distintivo que reconoce a los negocios 0
instituciones  que  estan  legitimamente
establecidos y que promueven el cumplimiento
de la privacidad de la informacién. Todo ello al
amparo de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y el Cddigo de FEtica de la
AMIPCI.

Para construir la confianza del
consumidor y establecer una relacion mas
equilibrada en las transacciones comerciales
entre proveedores y consumidores, el gobierno
trabaja para limitar las conductas comerciales
fraudulentas, engafiosas y abusivas a través de
las leyes, politicas y practicas de proteccion del
consumidor. No obstante, se requiere que la
proteccién al consumidor sea transparente y
predecible.

Planteamiento del problema

Aun cuando en México existe la Ley de
Proteccion al Consumidor y la Procuraduria
Federal al Consumidor; asi como, un sello de
confianza que promueve la seguridad de sitios
de internet en Mexico desarrollado por la
AMIPCI, existe demasiada incertidumbre por
parte de los usuarios e incluso de empresas
nuevas que no tienen el conocimiento sobre las
medidas de prevencion, ya que al ser una nueva
forma de comercio el integrar las tecnologias de
la informacion y comunicacion se dan a
cuantiosos fraudes existiendo muchos sitios
inseguros y proveedores que impiden el
crecimiento del comercio electrénico en nuestro
pais y mas cuando se trata de compras en el
exterior, al no haber una instancia fisica que
oriente y proteja al consumidor final.
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A partir de esta probleméatica se
pretende en esta investigacion medir cémo
influye la abundancia de sitios inseguros en el
e-commerce respecto a la decision de compra
del consumidor, esto puede ser que motive la
misma compra o que la impida, identificando
con ello, las principales empresas que causan
mayores demandas en el pais por parte de
compradores insatisfechos, basando el estudio
en las personas con mayor facilidad de uso de
internet y poder adquisitivo.

El tiempo del estudio se centrara en los
datos mas recientes entre el periodo de 2012-
2017. La investigacion se  delimita
especificamente a la revision de la Ley de
Proteccion al Consumidor y de otras leyes para
determinar si estas han sido suficientes para
atender la seguridad del consumidor o usuario
final ya sea en compras nacionales o de
importacion.

Por lo que existen algunas incognitas
que se centran en que la pregunta general de
este estudio es ¢Nuestro pais qué estrategias
tiene que diseflar para la prevencion de las
malas practicas e ilicitos en el comercio
electronico con el fin incrementar su uso y
generar mayores ventas a través de este medio?

Derivando algunas preguntas especificas
como: ¢quién regula el e-commerce en
México?, ;qué leyes se aplican en el comercio
electronico en México?, ¢qué sanciones
existen?, ;qué medidas de seguridad y
prevencion pueden utilizar tanto las empresas
como los consumidores?

Revision de la literatura

La teoria del consumidor sera la base principal
del marco tedrico de esta investigacion dado
que se busca comprender directamente al
usuario del comercio electrénico.

Como lo menciona Mora (2002), un
elemento fundamental sera conocer cémo los
individuos realizan sus decisiones y como
seleccionan alternativas de un conjunto
disponible de las mismas. También esta teoria
aporta que cada persona ordena las alternativas
de acuerdo con su preferencia relativa, de esta
forma, cuando el individuo realiza una eleccion,
éste selecciona la alternativa con aquello que
mas le satisface.
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A menudo la compra del producto no la
realiza el usuario final, ni tampoco es el
comprador quien necesariamente toma la
decision de la compra, por lo que se hace
necesario conocer el comportamiento de los
posibles consumidores para poder identificarlos
e ir creando técnicas de mejora continua. Moro
(2010), evalua los hogares espafioles, como un
ejemplo de los elementos que intervienen en
una compra.
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Figura 1 Factores de compra
Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de los
consumidores del siglo XXI de Moro (2010).

Como se muestra en la figura 1, durante
el proceso de compra existe cierta temporada en
donde existe mas demanda de algunos
productos ya sea por lo tiempos o por factores
externos, en el e-commerce sucede algo
parecido; sin embargo, es de gran ventaja la
comodidad que se le da al cliente de comprar
desde su casa o desde cualquier lugar, solo
accediendo a sus dispositivos.

Cabe destacar que, para una empresa, la
competitividad es muy importante ya que le da
una cierta ventaja al poder acceder a mercados
externos facilmente con el uso de las
tecnologias. De acuerdo con el modelo de la
ventaja competitiva de Porter (2007), la
estrategia competitiva toma acciones ofensivas
o0 defensivas para crear una posicion defendible
de una industria. Es por ello que las empresas
medianas principalmente han utilizado el
comercio electronico no solamente para
promover sus productos sino también como un
punto de venta “vivo” que genera ganancias sin
tener que invertir en rentas o pagos de salarios.

Segun Porter (1991), la base del
desempefio sobre el promedio dentro de una
industria 0 empresa es la ventaja competitiva
sostenible.
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Una vez ya posicionada la empresa aun
es determinante mantener su posicionamiento
dia con dia, debido a que existen factores
externos que no puede controlar y que
afectarian directamente su rentabilidad y
posicién en el mercado; por lo tanto, el e-
commerce es una excelente estrategia para
mantenerse igual o mejor. Encontrandose que
para el comercio electronico las mas ad-hoc son
la diferenciacion y la segmentacion.

La estrategia de diferenciacion como lo
menciona Fleisman (2002), es crear algo que
sea percibido en el mercado como Unico.

Algunas formas de diferenciarse una
empresa son a través del disefio de producto,
imagen de marca, la calidad en su servicio,
avance tecnologico, apariencia exterior,
servicio de postventa. La estrategia de
diferenciacion, impide a veces obtener una alta
participacion en el mercado. A menudo requiere
de una percepcion de exclusividad, que es
incompatible con una alta participacion en el
mercado. Es por ello, que esta estrategia es
vista claramente en el comercio electronico ya
que con la ayuda de la tecnologia ha ido
evolucionando y también nuevos productos o
servicios se han generado gracias a estos
avances tecnoldgicos.

Para comprender mejor el
comportamiento del consumidor hay que
identificar los nichos en el mercado y brindarles
los productos o servicios que desean 0
demandan, la competencia se esfumara al poder
abastecer a esos nichos de mercado con lo que
ellos necesitan, la empresa o en este caso el pais
que les satisface tiene una enorme ventaja
competitiva para posicionar su marca Yy
productos; por lo cual la estrategia de
concentracion o de nichos de mercado es
perfecta para el uso del e-commerce.

Al inicio del uso del e-commerce en
1999 se compraba solamente boletos de avion,
boletos para conciertos o eventos, musica; sin
embargo, la situacién ha cambiado siendo en la
actualidad la ropa y accesorios, los productos
gue mayormente se adquieren, seguido de
descargas digitales y boletos para eventos,
video juegos, consolas y accesorios, joyeria y
relojes y muchos otros productos.
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Siendo entre 22 a 44 afios los rangos de
edades con un nivel socioeconémico de C, C+y
AB, es decir, con un nivel econdmico medio
alto y alto, debido a que cuentan con una tarjeta
de crédito o débito para sus transacciones y con
la solvencia econdmica para realizarlo
(AMIPCI, 2017).

Normativa del comercio electrénico en
Meéxico

En primer lugar, es importante comenzar a
describir cual es el marco juridico del comercio
electronico en México e identificar a los actores
principales responsables de implementar una
legislacion y finalmente analizar las areas
especificas donde falta reglamentacion o
normas mas rigurosas.

Segun menciona Sojo (2014), la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, la Ley
Federal de Telecomunicaciones, el Cddigo de
Comercio, el Cédigo Fiscal de la Federacion, el
Codigo Civil Federal, la Ley Federal del
Derecho de Autor y la Ley de la Propiedad
Industrial, son las leyes federales que dan
sustento al comercio tradicional y con ello
también al e-commerce, véase tabla 1.

| Ley | Funcion

Ley Federal de | Vigila los contenidos vy
Proteccion al | ofrecimientos de promociones y
Consumidor ofertas realizados por medios

electrénicos.

Ley Federal del | Reglamenta la proteccidon en el
Derecho de Autor | contenido de una pagina de
Internet desde el momento en que
se plasma su contenido y se hace
mencién de estar protegidos los
derechos de autor.

Ley de la | Normaliza lo concerniente a las
Propiedad marcas y signos distintivos que
Industrial de los nombres de dominio u
otras figuras se protejan.

Cadigo de | Rigen las operaciones

Comercio comerciales e intercambio de
FPT — datos e informacion que por
Cadigo Civil medios electronicos se lleve a

cabo y las formas de expresar el
consentimiento respectivamente.

Codigo Fiscal de | Regula la emision de
la Federacion comprobantes fiscales digitales,
la  emision  de  facturas
electronicas y el uso de la Firma
Electrénica Avanzada.

Tabla 1 Leyes de Regulacion del Comercio en México
Fuente: Elaboracion propia con base en Sojo (2014)
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De todas estas leyes la que resalta es la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor
(Procuraduria Federal del Consumidor, 2017),
que contiene disposiciones generales sobre el
comercio electronico en su capitulo VIII Bis
que habla sobre los derechos de los
consumidores en las transacciones efectuadas a
través del uso de medios electronicos, épticos o
cualquier otra tecnologia.

Y que contempla que el proveedor
utilizara la informacién dada por el usuario de
forma confidencial brindando con ello
seguridad y confidencialidad, proporcionando
al consumidor antes de celebrar la transaccion
sus datos generales para futuras aclaraciones;
asi como también, el proveedor evitard las
practicas engafiosas y de abstenerse de utilizar
estrategias de ventas dirigidas a la poblacion
vulnerable.

Aunado a lo anterior, existen
instituciones (véase tabla 2) que se encargan de
vigilar que las empresas brinden un mejor
servicio y apoyen en cualquier controversia. De
manera semejante también promueven el uso de
las herramientas tecnoldgicas para el
crecimiento economico del pais; asi como, las
medidas de seguridad para evitar practicas
desleales en este &mbito,

Secretaria de | Como se menciona en la Secretaria
Economia de Economia (2016), existe una
propuesta como parte de una
estrategia que impulse el comercio
electronico y la digitalizacion
empresarial.

Instituto Mexicano | Vela por los intereses de empresas
de la Propiedad | registradas, las cuales estan
Industrial (IMP1) expuestas en los medios
electronicos a un mayor nimero de
plagios y robo de marcas, entre

otros.
Procuraduria Defiende los  derechos  del
Federal del | consumidor y funge como arbitro en
Consumidor las controversias que este llegue a
(PROFECO) tener con los prestadores de

servicios en este caso las
transacciones generadas en linea.
Cuenta con el monitoreo de tiendas
virtuales.

Asociacion de | Organismo privado que ha trabajado
Internet AMIPCI junto con entidades del gobierno y
las empresas participes del comercio
electronico para un desarrollo
responsable y seguro de internet.
Otorga el sello de confianza a
empresas.

Tabla 2 Instituciones que promueven la seguridad en el
e-commerce en México
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Si bien la Ley Federal del Consumidor
es la mas importante en cuanto a los
ciberconsumidores mexicanos, muy de la mano
se encuentra, la Procuraduria Federal del
Consumidor, como el organismo que defiende
los derechos del consumidor y que funge como
arbitro en las controversias que este llegue a
tener con los prestadores de servicios en las
transacciones generadas en linea.

Cabe resaltar que en cualquier demanda
por el consumidor a cualquier empresa es
necesario comprobar la relacion contractual por
medio de un ticket o factura de la compra para
posteriormente dar asesoramiento al afectado
siendo este un filtro para ver si procede o no la
demanda. La duracion de este procedimiento es

de 4 6 5 meses aproximadamente, el cual
comienza con:

- La entrega de documentacion

- Pasando al area receptora de quejas
- Generar un numero de expediente

- Asignacién de un conciliador

- Programar fecha de audiencia

- Notificar al proveedor por medio de un
citatorio

- Presentarse ante audiencia de

conciliacién

Cabe destacar que particularmente en el
Estado de México (2018), las empresas con
mayores demandas de consumidores en el
comercio electronico son Mercado Libre,
Liverpool, Office Depot y Dell. Es por ello que
la PROFECO (2017) ha puesto en marcha 10
obligaciones que deben cumplir los
proveedores:

- Sitios cifrados: utilizar sitios que en la
barra de direcciones contengan las letras
“https”. La letra “s” significa que es
seguro.

- Politica o aviso de privacidad: los sitios
deben especificar qué informacion
personal recopilan y qué uso le dan.
Asimismo, deben contar con medios
técnicos para encriptar datos financieros
al momento de realizar el pago.
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- Domicilio fisico y numero telefénico
fijo: los sitios deben exhibir una
direccion fisica y numero telefonico
para que, Si es necesario, se pueda
presentar una reclamacion.

- Descripcion detallada de bienes y
servicios: deben informar de manera
clara y suficiente las caracteristicas de
los bienes y servicios en venta.

- Informar costos totales e impuestos: los
sitios estdn obligados a expresar los
precios en moneda nacional,
desglosando  los  costos  totales,
impuestos y costos de envio.

- Formas de pago: deben indicar los
medios de pago disponibles.

- Condiciones de envid o entrega: deben
especificar los tiempos y medios de
entrega, asi como el area de
distribucion.

- Términos y condiciones: informarse
sobre los criterios, plazos,
penalizaciones y otras condiciones para
realizar una cancelacion devolucion o
cambio.

- Monitoreo de tiendas virtuales:
consultando la pagina oficial de
PROFECO en el apartado de acciones y
programas y estudios sobre consumo, se
encuentra el monitoreo que se realiza de
las tiendas en linea para la seguridad del
consumidor.

- Los resultados permiten conocer: que
los sitios nacionales que ofrecen venta
en linea cumplan con los elementos
necesarios para proteger los derechos de
los consumidores.

Otro organismo no menos importante es
la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), ya que la mayoria
de las transacciones se realizan con pago por
medio de tarjeta de crédito o débito, por lo que
se hace indispensable que el usuario conozca
las funciones de esta dependencia.
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La CONDUSEF tiene como mision el
promover y difundir la educacion y la
transparencia financiera para que los usuarios
tomen decisiones informadas sobre los servicios
ofertados en el sistema financiero mexicano
(Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, 2016).

La CONDUSEF (2016) brinda
informacién sobre las medidas de seguridad
para disminuir los fraudes de tipo CNP (Card
No Present) decir, los pagos fraudulentos con
tarjeta de crédito sin presencia real de la tarjeta,
para lo cual se ha desarrollado el 3D Secure,
que es un nuevo sistema de autenticacion en
linea que permite realizar compras en internet
con la misma seguridad que existe en el mundo
fisico, de forma rapida y sencilla (Master Card,
2018). Este sistema ha sido implementado
particularmente por las instituciones
financieras, que son las que mayormente sufren
de robos de identidad por parte de los
tarjetahabientes.

El sistema de Visa se conoce como
"Verified by Visa", mientras que el de
MasterCard se conoce como "SecureCode". El
funcionamiento y efectividad de ambas
herramientas es similar (Comisién Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, 2016).

Asimismo, en Meéxico existe la
Asociacion Mexicana de Internet mejor
conocida como AMIPCI (2017) que ha
trabajado junto con entidades de gobierno y
empresas participes del comercio electronico
desde 1999 hasta la actualidad.

Esta asociacion tiene como proposito
fomentar que las empresas generen sitios
seguros de internet para lo cual ha creado un
distintivo que otorga la Asociacién de
Internet.mx a sitios web que pertenecen a
empresas, organizaciones, instituciones vy
personas identificadas y comprometidas con la
generacion de confianza en linea.

Segun la AMIPCI (2017), el sello de
confianza busca:

- Promover el comercio electrénico en
Meéxico y encaminar el uso correcto de
informacion personal en sitios de
Internet.

LOPEZ-JUAREZ, Patricia & MENDOZA-VARGAS, Diana. El
comercio electronico en México: Sus organismos de apoyo y leyes.
Revista de Aplicaciones del Derecho. 2018



Articulo

21
Revista de Aplicaciones del Derecho

- Generar el respeto a las politicas de
privacidad y fomentar la confianza entre
los usuarios de Internet, brindandoles
certidumbre para realizar transacciones
en linea.

- Procurar la disminucion de algunas
malas practicas e ilicitos en Internet.

- Brindar un medio que distinga y
respalde a los proveedores de bienes y
servicios en linea (Procuraduria Federal
del Consumidor, 2016).

Resulta oportuno  mencionar que
actualmente existen 50 sitios mexicanos que
cuentan con el sello de confianza (2016), tales
como: Wal-Mart, Alfaomega Grupo Editor,
Deportes Marti, Mixup, Nine West, Canon,
entre otras.

En donde los usuarios pueden realizar
sus compras con mayor seguridad, ya que estas
compafiias al registrarse ante la Asociacion
tienen que cumplir con los lineamientos de
seguridad que se exigen, también con el cddigo
de ética y el cumplimiento periédico de la cuota
por contar con el sello.

Metodologia

Para desarrollar la investigacion se realiz6 un
estudio correlacional con el fin de que los
usuarios conozcan las ventajas y desventajas
del comercio electronico y las alternativas que
existen en cuanto a la seguridad en sus compras
en linea. Para conocer los habitos de compra de
los consumidores en linea se utilizé un estudio
descriptivo en donde se pudo recolectar
informacion de las leyes que existen en el
comercio electrénico en Meéxico, objetivo de
este estudio.

En el proyecto también se empled la
investigacion de campo a través de dos
encuestas. La primera fue un cuestionario
autoadministrado que fue enviado por correo
electronico conformado por 16 preguntas
cerradas de opcion multiple y cinco de tipo
Likert de elaboracién propia. Dicha encuesta
fue realizada como prueba piloto a través de
SurveyMonkey a 36 personas y posteriormente
el cuestionario final a 36 personas, con el objeto
de analizar las variables de decision de compra,
nivel socioeconémico y seguridad.
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De igual forma se hicieron entrevistas
personales semiestructuradas a funcionarios de
la PROFECO, para obtener informacion
actualizada y poder conocer mas sobre el tema.
Resulta oportuno mencionar que se midio el
nivel de confiabilidad del instrumento a través
del coeficiente de validez de Alpha Cronbach
dando como resultado 0,984 en donde se
validaron 36 cuestionarios con 18 preguntas, lo
que confirma que el cuestionario tuvo una
consistencia interna muy satisfactoria.

Poblacion y muestra

La poblacién en el presente proyecto de
investigacion corresponde a un total de 72
respuestas, las cuales, se dividieron en dos
cuestionarios, en el que se obtuvieron una
respuesta de 36 encuestados por cada encuesta,
siendo consumidores y usuarios del e-
commerce de México, determinados mediante
el muestreo no probabilistico.

Resultados

Los resultados obtenidos en la presente
investigacidon correlacional se dividieron en dos
partes. La primera parte del estudio tuvo como
objetivo medir la decisiébn de compra del
consumidor en el e-commerce, la seguridad en
la compra; asi como, el nivel socioeconémico.

Los datos obtenidos en la primera
encuesta reflejaron que efectivamente existe
gran desconfianza por parte de los
consumidores en linea, esto generado porque
han sido victimas de algin tipo de fraude,
siendo la clonacion de la tarjeta la mas
recurrente, por lo que los clientes al realizar una
compra en linea no guardan sus datos
personales. Sin embargo, también se observo
que existe un namero importante de
consumidores (50% de los encuestados) que
hacen uso de e-commerce por o menos una vez
al mes y que confian en las medidas de
seguridad en sus pagos, siendo el ahorro de
tiempo la razon mas representativa, como se
observa en la gréafica 2.
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Gréfica 2 ¢Por qué utiliza el e-commerce?
Fuente: Elaboracion propia generada en Google Forms
(2018)

De acuerdo con los resultados obtenidos
de la primera encuesta se puede evaluar que el
consumidor realiza compras a través del
comercio electronico por lo menos una vez al
mes, debido a la facilidad de acceso y a la
rapidez de entrega ya que actualmente se vive
en un mundo en donde se trabaja mas de ocho
horas o solamente no hay el tiempo necesario
para salir a las tiendas establecidas y poder
realizar las compras habituales, siendo los
articulos con mayor preponderancia, los boletos
para eventos, boletos para viajes, ropa Yy
accesorios.

Otras de las razones del uso del e-
commerce es que es mas facil identificar las
ofertas por medio de una computadora o un
dispositivo a tener que ir tienda por tienda, ya
que segun los consumidores encuestados
compran méas en cada fin de temporada debido
a los bajos precios. Y que incluso antes de
cualquier compra se toman el tiempo de leer las
reviews o recomendaciones de otros usuarios
respecto al producto o la empresa que otorga el
servicio incluso el tiempo de entrega y la
calidad del producto, lo cual influye en un
41.7% en la decision de compra de los
consumidores.

La variable de seguridad en el e-
commerce permitio definir las razones de
desconfianza para realizar compras por internet
en Meéxico, encontrando que los principales
motivos de desconfianza se dan debido a que
los consumidores tienen incertidumbre de que
su compra sea exitosa con un 58.3%, otra razon
es que el producto o servicio resulté ser mas
caro que el que se solicité con un 11,1% al
igual que se coincide en encontrar que el perfil
del vendedor era falso, seguido de la clonacion
de tarjeta bancaria con un 8,3%, y finalmente
otras razones de desconfianza como el de que el
producto nunca lleg6 a manos del consumidor.
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Grafica 3 ;Ha sufrido de algun tipo de fraude en linea?
Fuente: Elaboracion propia generada en Google Forms
(2018)

Como se puede observar en la gréfica 3,
casi el 50% de los consumidores del e-
commerce presentan algln tipo de problema en
sus transacciones, e incluso algunas
incompletas en donde ni siquiera se obtiene el
producto que se compro, como medida de
resolucion solamente se recurre al banco para
poder recuperar los recursos perdidos: sin
embargo, es de gran significancia que los
consumidores sepan que la PROFECO los
respalda en las molestias de sus compras e
inconvenientes del proveedor, presentando
documentos comprobatorios de la transaccion.

Cabe mencionar que la PROFECO
monitorea las tiendas en linea para darle
seguridad a los usuarios y a la propia empresa.
Adicionalmente la AMIPCI ofrece el sello de
confianza el cual la empresa paga una cuota
anual por este servicio.

La segunda encuesta tuvo como objetivo
medir el conocimiento de las leyes por parte de
los compradores, los resultados obtenidos
demuestran que ciertamente los consumidores
estan muy desinformados en cuanto sus
derechos en sus compras en linea, en donde un
61,1% de los consumidores no han recurrido a
la PROFECO en Ila solucion de sus
controversias (véase grafica 4).

Grafica 4 Incumplimiento del proveedor
Fuente: Elaboracion propia generada en Google Forms
(2018).
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Por otra parte, los encuestados creen que
el conocer la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor es importante a la hora de realizar
sus compras en internet. Asi mismo, para poder
hacer valer sus derechos como consumidores
ante la PROFECO es necesario que se
demuestre la propiedad del producto, resultando
que un 25% de los consumidores no solicitan
una factura o un ticket por su compra. Y que el
61.1% nunca ha acudido a la PROFECO.

También la investigacion arrojé que los
consumidores creen realmente importante la
difusion de las tiendas virtuales monitoreadas
por la PROFECO ya que cumplen con los
requisitos de seguridad y en caso de alguna
controversia, ya las tiene identificadas para la
resolucion de problemas.

Adicionalmente a la investigacion de
campo se realiz6 una investigacion documental
sobre algunas tiendas reconocidas que han
trabajado en la prevencién de fraudes en las
compras online.

Las paginas mas sobresalientes en el uso
del e-commerce en México que se consultaron a
nivel nacional e internacional fueron eBay,
MercadoLibre, AliExpress, Amazon y Linio,
todas ellas también cuentan con politicas de
seguridad en las compras, por lo que se
consideran confiables a la hora de realizar
alguna transaccion.

Cabe mencionar que las leyes vy
organismos relacionados con el comercio
electronico actualmente son aplicables tanto
para compras directamente en tiendas como a
través del e-commerce.

Con el estudio realizado se llego a
conocer que los consumidores desconocen esta
parte. La principal ley que se encontro es la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor en la que
se indica que el consumidor tiene derecho a las
asesorias y a presentar quejas de alguna
empresa, ya sea en compras fisicas, o aquellas
realizadas via online.

Conclusiones

Los resultados permiten concluir que el nivel de
seguridad en el e-commerce influye en la
decision de compra de los consumidores, no
obstante, estas compras varian de acuerdo con
sitios seguros o con sello de confianza de
AMIPCI.
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Por lo tanto, la defensa del consumidor
por parte de la PROFECO tendra un impacto
positivo en las compras a traves del internet.

Los resultados corroboran el argumento
planteado en un principio, en el sentido de que
una de las principales razones de no comprar en
linea es debido a los sitios inseguros y la
desconfianza de pagar en linea sin saber si la
compra sera exitosa.

En cuanto a los procesos y apoyos que
realiza la PROFECO, es de suma importancia el
conocimiento de éstos ya que los requisitos y
las leyes se van actualizando constantemente,
encontrandose en los resultados que tanto los
vendedores como los clientes no estdn bien
informados e incluso algunos llegan a pensar
gue comprar en linea es muy complejo y eso se
debe al gran nimero de sitios inseguros.

Con esta investigacibn se podran
informar los usuarios de como pueden hacer
valer sus derechos y garantias como
consumidores y de igual manera, la importancia
de las facturas en las transacciones del
comercio electrénico, siendo este el documento
indispensable para proceder a una controversia.

También es importante resaltar que
tanto la PROFECO como la AMIPICI en sus
portales institucionales cuentan con consejos
para tener compras seguras; no obstante, esta
informacién es poco consultada por los
consumidores, que, si bien son estrategias
preventivas, estas carecen de publicidad, por lo
que se recomienda mayor difusion de las
funciones de estos y de todos los organismos
que trabajan en favor del consumidor.

De igual manera es importante
conservar una vision a futuro para la generacion
de empleo en los nuevos portales y elaborar
estrategias y otras acciones que permitan seguir
en el mercado, en este sentido la tecnologia e
innovacion son de vital importancia.
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