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Marco Normativo

Articulo 46.- Constitucion Politica

“... Los consumidores y usuarios tienen derecho a la
proteccion de su salud, ambiente, seguridad e
intereses econdmicos; a recibir infformacion adecuada
y veraz, a la libertad de eleccion, y a un ftrato
equitativo. El Estado apoyard los organismos que ellos
constituyan para la defensa de sus derechos. La Ley
regulard esas materias...”

(Asi reformado por ley No. 7607 de 29 de mayo de
1996)




Ley de Promocidn de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor (Ley no. 7472)

Su reglamento (Decreto Ejecutivo no. 37899-MEIC)




Proteccidén contra los riesgos

que puedan afectar su salud,

seguridad y el medio
ambiente.

La educacion y divulgacion
sobre el consumo adecuado
de bienes y servicios.

Derechos del consumidor

Meic,

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

Proteccion de sus legitimos
intereses econoémicos y
sociales.

La proteccion administrativa
y judicial.

Recibir apoyo del Estado
para formar grupos y
organizaciones de
consumidores.

Acceso a una informacion,
veraz y oportuna.

Mecanismos efectivos de acceso
para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses
legitimos.




Obligaciones del comerciante

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

Ofrecer, promocionar o
Respetar las condiciones Informar suficientemente al publicitar los bienesy

de la contratacion. consumidor en espanol. servicios de conformidad
conla Ley

Suministrar las instrucciones
para utilizar los articulos e
informar sobre los riesgos
que entrane para la salud,

seguridad y medio
ambiente.

Garantizar todo bien o
servicio que se ofrezca al
consumidor.




Obligaciones del comerciante

Informar si los productos son
defectuosos, usados o
reconstruidos.

Extender

la
comprobante de compra.

Informar cuando no existan
en el pais servicios técnicos
de reparacion o repuestos
para un bien determinado.

factura o especular,

consumo.

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

Cumplir con lo dispuesto en
nhormas de calidad y las
reglamentaciones técnicas
de acatamiento obligatorio.

Abstenerse de acaparar,
condicionar la
venta y discriminacion del
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Lo recibido por el consumidor

Lo publicitado u ofrecido




Publicidad engahosa: art. 37 Ley 7472 mEin

La oferta, la promocién o la publicidad debe realizarse de acuerdo con la
naturaleza, sus caracteristicas, condiciones, contenido, peso cuando
corresponda, utilidad o finalidad, de modo que no induzca a error o engano al
\consumidor.

El empleo de términos comparativos en la oferta, la promocion o la publicidad,
solo se admite respecto a datos esenciales, afines y objetivamente demostrables,
siempre que se comparen con ofros similares, conocidos o de participacion
significativa en el mercado.

La comparacion no es admisible cuando se limite a la proclamacioén, general e
indiscriminada, de la superioridad de los productos propios; se tiene por
enganosa la que omita cualquier elemento necesario para determinar el valor
real de los productos.

Ley 7472 Ley de Promocidén de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,
Articulo 37—Oferta, promocioén y publicidad.




Publicidad

HUOIOO0OHOAOoW

OBJETIVO: promover de forma directa o
indirecta el consumo de bienes y servicios.




Concepto de publicidad mEiG'

| Reglamento a la Ley 7472:

“(...) cualquier forma de mensaje que sea difundido
en cualquier modo en el ejercicio de una actividad
comercial, industrial, artesanal o profesional, con el

objeto de promover la venia de bienes, muebles o
inmuebles, la constitucion o la iransferencia de

derechos y obligaciones, o bien la prestaciéon de
servicios, asi como la difusion de ideas determinadas

(..)".

Decreto Ejecutivo 37899-MEIC, Reglamento a la Ley de Promocidon de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor, Articulo 2.—Definiciones.
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Rectitud en la publicidad

Toda promocion u oferta
especial debe indicar:

El precio anterior del
bien o el servicio

El nuevo precio o el
beneficio que obtendria

el consumidor

Y cualquier limitacién o
restriccion que implique
la oferta.




Rectitud en la publicidad
RES/SHBLES| - |

8 995

ADOC

AEROPOSTALE

- Toda informacion, publicidad v oferta al publico de bienes
ofrecidos o servicios por prestar, transmitida por cualquier
medio o forma de comunicacidn, vincula al comerciante
que la utiliza o la ordena y forma parte del contrato.
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Rectitud en la pubhmdad
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Deben prevalecer las clausulas estipuladas en los contratos,
si son mas beneficiosas para el consumidor que el
contenido de la oferta, la promocion o la publicidad de los

bienes y servicios. i

O



Rectitud en la publicidad

» Depilacion Teragla de o
Definitiva DE DESCUENTO EN TOPOS Colageno
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*Aplican restricciones”
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Si la promoci6n v oferta
esta sujeta a
limitaciones o
restricciones se debe
indicar en la publicidad
y addnde las puede leer
el consumidor.

-PREVIA.-
“PREVIA- —




legible

| Informacion ilegible

La nota al costado de la
publicidad no es legible
“Letra demasiado

peun |

MeiC;

La informacion en la publicidad debe ser *1F=%

VARIEDAD VEHICULOS
Kia Bongo - Toyota - Yaris - Echo - Rav4 - Nissan - Xterra

Versa - Honda - CRV - Civic - Tucson - Accent - Santa Fé

Porter - Grace - Starex - Terracan
R R
EN IN q ; RNO. :

lcr.com

San Sebastian de la lgle: i"”“llﬂf\lf'.t(‘,l'l]“(‘l«l n

rotonda de San Sebastian y Paso Ancho, frente a la pista.  wax
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La informacion debe corresponder a los términos o caracteristicas
reales del bien o servicio ofertado.

El contenido debe ser expuesto sin omitir informacidon relevante
para entender la naturaleza del bien o servicio, y no debe utilizar
expresiones ambiguas.

[

La publicidad debe permitir la facil y adecuada lectura de su
contenido.

Decreto Ejecutivo 37899-MEIC, Reglamento a la Ley de Promocidon de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor, Articulo 115.—Principios aplicables a la publicidad.




Estadisticas




Estadisticas ENERO-JULIO/2018

MeiC;
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INFRACCIONES MAS DENUNCIADAS ENE-JUL 2018 RIETE S e T D I E R T

Vehiculo 240
Contrato 1094 i .

Teléfonos moviles (celulares) 209
Garantia 855 Tarjeta de Credito 162
No corresponde (Art. 149 Reglamento) 197 Servicio de casillero de paquetes 158
Tarjetas de crédito 103 Compra de vivienda-Ventas a plazo 148

Servicios turisticos - Ventas a plazo 125
Ventas a plazo 89 . -

Servicios turisticos 94
Acoso u hostigamiento para la cobranza 49 Pantallas Planas 83
Falta de informacidn 46 Servicio de Credito Personal 82

Motociclet 70
Publicidad/Informacion 46 otocicteta

Refrigeradores domésticos 51

Prendas de vestir (no especificado) 49
Normas de calidad y reglamentaciones técnicas 11 Repuestos para vehiculos 48
Discriminacién de consumo 10 Tiquetes aéreos 47

Alimentos empacados 36
Derecho de retracto 9

Computadoras Portatiles 34
Promociones y Ofertas/Informacion 7 Lavadoras domésticas 31
Factura 4 Zapatos (Calzado) 31
Especulacion 3 Accesorios y dispositivos para celular 27|

Lentes 27
OTROS 12

Otros 783
TOTAL 2535 TOTAL 2535

Corte 31/07/2018
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ncacion

Rect

» Articulo

Importante

118.—
Rectificacion de la
oferta, la promocién y la
publicidad. Cuando
existan incumplimientos a
las exigencias previstas
en este reglamento, el
proveedor estara obligado
a rectificar la publicidad,
costearla y divulgar la
informacion  correcta u
omitida, por el mismo
medio y forma antes
empleados.

Carga de la prueba

s

* Articulo 119.—Carga
de la prueba. La
carga de la prueba
de la veracidad vy
correccion de la

informacion 0
comunicacion
publicitaria,
correspondera al
comerciante 0
proveedor.




Algunos votos sobre publicidad enganosa Meic

Incumplimiento | Expediente | Voto |Por tanto| Multa
Publicidad y ofertas 1982-14 721-16 | Con lugar | ¢4.978.000
Publicidad y ofertas 2260-14 525-16 | Con lugar | ¢2.489.000
Publicidad y ofertas 2264-14 508-16 | Con lugar | ¢{2.489.000
Publicidad y ofertas 2796-14 757-16 | Con lugar | ¢4.978.000
Publicidad y ofertas

(descuento no aplica 2272-14 1177-16 | Con lugar | ¢2.489.000

con tarjeta)




( )
Caso “(...) El dia viernes 8/6/2012, en la nacion, supermercado hace una

publicacién en la pag..(SIC) 56 A, donde ofrece varios productos en

Concreto :
1386-13 oferta, entre ellos un paquete de 8 cervezas a un precio de ¢3.795 (...)

\ y A la hora de pagar segun consta en la factura que aporto se me cobra
un monto superior a lo ofrecido en dicha publicacion (...)”

3 Y N W N S % ST

Pico de gllo

TN LT PR RORE
i

.i'!l.,' ~i; ,L )l:-: |

Aderezo
,@talxano

427 Gere,
2> =

200 g |

B =3 3 TR
¢e1.000c¢c/u
y Refresco gascoso
Coca Cola,
2.000 ml.

4¢3.795¢/u

Cerveza en lata
Imperial o
- Pilsen
2 Lleve 8

pague 6.

12 OZ.

servicio al cliente Esta publicacion sustituve lo publicado el dia 6 de
Liame GRATIS al FiI ABRUSO DE LICOR ES NOCIVO PARA LA SA

Se comprobé una diferencia de precio en cuando a lo ofertado y lo cobrado en la
factura




“(...) corroborar que se cumpliera con lo anunciado en la publicidad
exhibida en el negocio y que circulé como inserto en el periodico ...
con respecto a los descuentos anunciados de un 15%, 30% y 50%
encontrando lo siguiente: Que en el momento de la visita ...,
consultaron por los descuentos que se estaban anunciando y se
les indicé por parte del administrador que solo aplican un 10%
contradiciéndose con lo anunciado de un 15%, 30% y 50%. (...)”

r
Caso

Concreto
891-15

.

I i

— >
13% 50% —30%‘

o _e(66)2s
*HASTA UN 50% DE DESCUENTO & T 5
ABIERTO HASTA LAS vedlimen Sl Tiumphi  TACAMmNE
10 PoM- ﬂ@}]} NC “uA‘v'. :_:D_LYELE?AV M? »
Joon, _- b | b ] .
N 7 7 g .
4] aureles iiier Mms&Co  ®Vision

Se comprobd que en uno de los negocios solo se daba el 10% de descuento
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é ) Comercio, tiene dentro de sus objetivos, la verificacion de la publicidad en los diferentes
medios de comunicacion, y la verificacion en el mercado, con el fin de constatar la
Caso informacion otorgada al consumidor, el cumplimiento de la ley, las declaraciones de las
Concreto normas de calidad, los reglamento (sic) tecnicos y demas disposiciones, cuyo proposito
es proteger en forma efectiva los derechos e intereses legitimos de los consumidores. II-
\ y Asi las cosas, los dia (sic) 8 y 9 de octubre del 2014, funcionarios del Departamento de

Claridad: Veracidad:

No se pudo corroborar Precio regular: ¢9715
el beneficio Precio Especial: ¢9725

vumrTmU merw




Sobre el fondo de la denuncia

... no son enunciados que puedan
pregonarse de forma vaga e
indiscriminada y mucho menos sin
dotar al destinatario de los medios de
constatacion inmediata necesarios para

permitir una adecuada decision de
consumo”’

“... se observan en la informacién
denunciada, inconsistencias que
denotan una contraposicion entre lo

ofrecido y el presunto beneficio que ha
de obtener el consumidor”

“Tampoco resulta admisible que se
oferten paquetes con varias unidades de
un determinado producto, en los cuales

se ofrezca uno de ellos en forma
gratuita, y se omita al adquirente su
precio individual, pues se le impide
disponer de una referencia para
establecer valida y objetivamente, la
veracidad de lo ofertado y evaluar con
certeza si le es, en realidad, favorable.”




* o ——— T T

Consumidor del Ministerio de Economia, Industria y Comerc:o (ME!C) para reahzar la

Caso verificacion de mercado en la presentacion de publicidad y ofertas en diferentes productos

Concreto segun lo establecido en la Ley 7472 y su reglamento, decreto ejecutivo 37899-MEIC.
mediante las actas de comﬁrobac:on de hechos ﬁ

33 wl‘ .l
i \‘E“S ) t“” "37?'

Toalla absorbente
marca INGG__—_—.
codigo de barras
]
paquete de 3
unidades

Incumplimiento
a la normativa

Se indica en e/ empaque de 3
unidades de toallas absorbentes
la leyenda “Pague 2 y lleve 3” a
un precio de ¢1495. Sin embargo

el costo unitario de cada uno de
los paquetes individuales es de
¢545 por lo que el costo de 2
seria de ¢1090. Por tanto, no
existe veracidad en la publicidad
presentada en el empaque de 3
unidades.

Papel higiénico marca
empaque de
18 unidades codigo

Incumplimiento
a la normativa

Se indica en el empaque “18
rollos al precio de 14" “Precio

Especial”_sin embargo no existe

un parametro para definir el

precio de la presentacion

individual y asi definir el costo de
la presentacion de 14 unidades y
evaluar si efectivamente hay un
beneficio de 4 unidades

adicionales gratis.




Estudios




Principal normativa

Parametro

Lo que dice la Ley - Reglamento a la Ley 7472

Precios de la oferta

Articulo 112: Toda promocion u oferta especial debe indicar el precio anterior del bien o el servicio, el nuevo
precio o el beneficio que de aprovecharlas obtendria el consumidor.

Sistemas de
financiamiento

Articulo 96: En la publicidad de dichos bienes, deberé indicarse al menos el precio de contado, el plazo
expresado en meses, la tasa efectiva y el monto total a pagar al cabo del plazo.

Informacion sobre
restricciones

Articulo 112: Si la promocién u oferta esta sujeta a limitaciones o restricciones de cualquier indole, asi se
debera indicar en la publicidad.

Informacién sobre
promociones

Articulo 117: En la publicidad debera indicarse al menos duracidn,objeto, restricciones, reclamo del premio o
beneficio; sorteo e indicar el lugar o los medios donde el consumidor pueda consultar.

Informacién sobre
cantidad de existencias

Articulo 113: En la oferta el comerciante o proveedor deberd ademas informar la cantidad de producto o
articulos disponibles durante su vigencia cuando se trate de cantidades limitadas.Ejemplo incorrecto hasta
agotar existencias.

Informacion sobre fecha
de vigencia

Articulo 113: El comerciante o proveedor debera garantizar la existencia de lo promocionado durante la
vigencia de la promocion.

Veracidad de la
informacion

Articulo 115 a): La informacion debe corresponder a los términos o caracteristicas reales del bien o servicio
ofertado. Ejemplo de incumplimiento: fotos con fines ilustrativos, calculos incorrectos.

Claridad de la informacion

Articulo 115 b): El contenido debe ser expuesto sin omitir informacién relevante para entender la naturaleza del
bien o servicio, y no debe utilizar expresiones ambiguas.

Legibilidad de la
informacion

Articulo 115 c): La publicidad debe permitir la facil y adecuada lectura de su contenido.

Precios con Impuestos
Incluidos

Articulo 93: Los precios de los bienes y servicios deberan estar indicdos de manera que no quede duda del
monto final incluyendo todos los impuestos.

Precios en dblares

oportuna tipo de cambio que corresponda a la referencia del BCCR art.48 Ley Organica BCCR 7558.

Articulo 93: Cuando los precios se ofrezcan en moneda extranjera debera informarse en forma visible Claal




Ministerio de Economia, Industria y Comercio

Principales variables

analizadas

Indican precio
anterior, precio Informan las (I:rgr?trizln;dncliz

oferta o el restricciones existencias

beneficio

Precios en dolares:

Veracidad de la Indicacion de Informan tipo

informacion precios finales cambio de venta

del BCCR
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No se indica
el plazo

No se indica
el precio final

No indica
cuantas
cuotas

AN

Legible?

Se debe de detallar en qué consiste la

ACLARADO

Wl $22.00

BOTOX PARTY

$6.00

CLEARCHOICE

PAGALO EN CUDTAS DE

il $7.99

oferta

i’

B/G SALE!

O, UNICOS 3 DIAS!

SOPRANO ICE

Sasoo
$12900

iHOLA CUERPAZO!
Pi1$159.00
SIN VARICES

$0.09

f

No indica el
precio
anterior

La
informacion
es
insuficiente




Meic:

No se dice cual es el beneficio en

concreto

Como el consumidor puede
comprobar este “ahorro”?
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@y La respuesta ...

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

Precio individual ¢749 x 3: 22247
Si bien existe un beneficio de ¢192.

UEGHE LUEGHIE

NUTRITIVA NUTRITIVA

Para corroborar la oferta el consumidor
debe caminar hasta el pasillo donde
estdn las presentaciones individuales y
hacer el calculo.

La prdctica correcta es:

que el consumidor lo constante
desde aqui

en el pasillo de la entrada y no
tenga que desplazarse para
constatar la veracidad de la
oferta.




Veracidad en la informacioén; La
informacion debe corresponder a los x
términos o caracteristicas reales del bien

G

“Fotos con caracter
ilustrativo”

Momentum Pvwos Tol 254
Tollor Powes Tel: 294751

*Fotom COn Ca i tor Rt v
ConOurms aph s (on v

~ "~

EXTRAORDINARIO EN DONDE SEA.

EI BMW X5 se distingue por su tecnologia y estilo que sorprenden ol dar 1o mejor on cualquier situacion,
pesoe: $78,500* cuota: $621,39

Red Motors

La Uruca Tel! 2547.5000

Encar( Yol 29475148
Momentuns Puses Tel: 2547-5100
Tollor Pyares Tel: 20475082

SF000% con Cardctn Ramirativn, Mooto s OOles Fign ¥ 100 de camds del BCCR o B de W comprn. Pama del 50%. Tase fje 2 Woa de 7.45%,
Conddcacrms aptcatm con Inenc i io of SCotabark. 0ok iyw se0 0 Dor lon prmencs 0§ meses. Modeo X5 254 slvive Boarese
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N OFERTAS

SE PAGAN
SOLO E

~ EFECTIVO

Falta de veracidad en la
Informacion

Articulo 26 Reglamento Tarjetas de
Crédito y Débito

e) No podra establecer minimos de
compra ni eliminar descuentos por el
uso de la tarjeta de débito y crédito.

Articulo 103 Reglamento Ley
7472

Todo bien o servicio que se venda
o preste debe estar implicitamente
garantizado.
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Claridad en la informacioén

CELULAR HUAWE!I
(P10 SELFIE)

DE: ¢279,900
ASOLO:

274 900
creas $19,922

COD. 822064




Diferencia:

¢5,000.00
1,78%

Hay claridad ?

CELULAR HUAWEI
(P10 SELFIE)

DE: ¢279,900
A:SOLO:

274 900

edm $19,922

N *1ala ~
L.,QD :L~V_'A/L:

Se realiza el
ofrecimiento de una
compra a credito

Deberia cumplir con
el articulo 96 del
Reglamento
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Falta informacion?

Articulo 96: Cuando el producto o el servicio se ofrezca a
crédito, debe informarse de forma previa, clara, visible, por
escrito y en idioma espaniol, los siguientes datos:

a) El precio base del credito

b) El plazo en meses.

C) La cuota mensual.

d) La tasa de interes anual.

e) Las comisiones.

f) El monto del pago inicial (prima).

g) La tasa efectiva.

h) El monto total a pagar

) La persona fisica o juridica que brinda el
financiamiento

CELULAR HUAWE]
(P10 SELFIE)

DE: ¢279,900

A SOLO:

274,900

¢19,922

X
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mc" Otros ejemplos de publicidad

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

R O Y E G T O S

CORDILLERA

Toda publicidad /
oferta obliga al
comerciante

* Las imagenes, textos. precios areas, dimensiones, condiciones, : ! A
colores y descripciones utilizadas en este folleto son matenal publicitario h
de caracter ilustrativo, sujetos a cambio sin previo aviso por parte 1 4
de Eroesarronaaor
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Otros ejemplos de ofertas

A
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IMeIC- ojo con lapromesa

Ministerio de Economia

No hay forma de que el
consumidor compruebe esa
afirmacion en géndola.

mmvscnmmﬂut? i AP i

\nmu'nnm q 4 n ¢ | o ; ) \ ’ y : :

sl -~ Sl | ‘ ' . e Pudiere confundir y hacer
o\ \ pensar al consumidor que

recibiria  50%  mas de

producto gratis.
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Ministerio de Economia, Industria y Comercio

CV Otros ejemplos de publicidad

Articulo 99.—Advertencia acerca de
productos usados, reconstruidos,
de retorno o de exhibicion. (...), el
comerciante debe indicar tales
condiciones al consumidor antes de la
compra y de manera precisa y clara.

Sin embargo, eso no implica que se
elimine la garantia establecida por
Ley




Otros ejemplos de publicidad

NO SE ACEPTAN |
CAMBIOS NI | ALDO

DEVOLUCIONES
\ DE ARTICULOS
CON
DESCUENTO

NUESTRA MISION; EXPERIENCIA TOTAL AL CLIENTE

POLITICA DE DEVOLUCION

Es facil. Puedes cambiar cualquier mercancia dentro de los 7 diss de com)
por cualquier otro producto en tienda. Los articulos deben ser devueltos en |
Mpaque onginal junto con sy recibo de compra original

articulos pueden

\

0 roa
. s
' et ‘ 23 ‘*:. .h" Por razenes de higiens, en ninguna clreunstancia s pueden realizar cambios
e o it a s - .
v ,

en ol pals o0 que
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y )

(GRACIAS POR COMPRAR N ALDO!
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De los estudios
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Dia del Padre

Incumplimientos encontrados Comparativo de incumplimientos
en anuncios, 2018 encontrados en anuncios, 2017 - 2018
8 26

2

7 22

4 4 4

8 2017 2018
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Viernes Negro

Incumplimientos encontrados Comparativo 2014 - 2017
en anuncios, 2017

0% 930

. 90% 0
Precios desde 1 w0, - 1% 77%
Precios.. il 1 o
Letra elegible  |jussl 2 ig; 50 o
Precios en... 2 30% 0 3%
Imagenes.... 13 o 7% I I I
] " .

No indica.. — 5 0%
2014 2015 2016
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Infor...
nror ? m Cumplen = No cumplen
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Direcciéon Apoyo al Consumidor

Contdctenos

IWWW.COI‘ISUITIO.QO.CI'II

800-CONSUMO







