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Marco Normativo

“... Los consumidores y usuarios tienen derecho a la
protección de su salud, ambiente, seguridad e
intereses económicos; a recibir información adecuada
y veraz; a la libertad de elección, y a un trato
equitativo. El Estado apoyará los organismos que ellos
constituyan para la defensa de sus derechos. La Ley
regulará esas materias...”

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

Artículo 46.- Constitución Política



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

Su reglamento (Decreto Ejecutivo no. 37899-MEIC)



Derechos del consumidor

Protección contra los riesgos 
que puedan afectar  su salud, 

seguridad y el medio 
ambiente.

Protección de sus legítimos 
intereses económicos y 

sociales.

Acceso a una información, 
veraz y oportuna.

La educación y divulgación 
sobre el consumo adecuado 

de bienes y servicios.

La protección administrativa 
y judicial.

Mecanismos efectivos de acceso 
para la tutela administrativa y 

judicial de sus derechos e intereses 
legítimos.

Recibir apoyo del Estado 
para formar grupos y 

organizaciones de 
consumidores.



Obligaciones del comerciante

Respetar las condiciones  
de la contratación.

Informar suficientemente al 
consumidor en español.

Ofrecer, promocionar o 
publicitar  los bienes y 

servicios de conformidad 
con la Ley

Garantizar todo bien o 
servicio que se ofrezca al 

consumidor.

Suministrar  las instrucciones 
para utilizar los artículos e 
informar sobre los riesgos 

que entrañe para la salud, 
seguridad y medio 

ambiente. 



Obligaciones del comerciante

Informar si los productos son
defectuosos, usados o
reconstruidos.

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

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

Extender la factura o
comprobante de compra.

Abstenerse de acaparar,
especular, condicionar la
venta y discriminación del
consumo.



Lo publicitado u ofrecido Lo recibido por el consumidor



Publicidad engañosa: art. 37 Ley 7472

La oferta, la promoción o la publicidad debe realizarse de acuerdo con la

naturaleza, sus características, condiciones, contenido, peso cuando

corresponda, utilidad o finalidad, de modo que no induzca a error o engaño al

consumidor.

El empleo de términos comparativos en la oferta, la promoción o la publicidad,
sólo se admite respecto a datos esenciales, afines y objetivamente demostrables,
siempre que se comparen con otros similares, conocidos o de participación
significativa en el mercado.

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

Ley 7472 Ley de Promoción de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,

Artículo 37—Oferta, promoción y publicidad.



Publicidad

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



Concepto de publicidad

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 venta de bienes, muebles o
inmuebles, la constitución o la transferencia de
derechos y obligaciones, o bien la prestación de
servicios, así como la difusión de ideas determinadas
(...)”.

Decreto Ejecutivo 37899-MEIC, Reglamento a la Ley de Promoción de la Competencia y

Defensa Efectiva del Consumidor, Artículo 2.—Definiciones.



Flujo

COMERCIANTE
Publicidad: es el 

medio

Información: clara, 
veraz, suficiente, 

PREVIA

Llegar a un público 
meta CONSUMIDOR

Compra de bienes o 
servicios

Mercado
Oferta y 

demanda
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Reglas o principios



Rectitud en la publicidad

Toda promoción u oferta
especial debe indicar:

El precio anterior del 
bien o el servicio

Y cualquier limitación o 
restricción que implique 

la oferta.

El nuevo precio o el 
beneficio que obtendría 

el consumidor



Rectitud en la publicidad

• Toda información, publicidad u oferta al público de bienes
ofrecidos o servicios por prestar, transmitida por cualquier
medio o forma de comunicación, vincula al comerciante
que la utiliza o la ordena y forma parte del contrato.



Rectitud en la publicidad

• Deben prevalecer las cláusulas estipuladas en los contratos,
si son más beneficiosas para el consumidor que el
contenido de la oferta, la promoción o la publicidad de los
bienes y servicios.



Rectitud en la publicidad

• Si la promoción u oferta
está sujeta a
limitaciones o
restricciones se debe
indicar en la publicidad
y adónde las puede leer
el consumidor.

• -PREVIA-



La nota al costado de la 

publicidad no es legible

“Letra demasiado 

pequeña”

Información ilegible

La información en la publicidad debe ser 

legible



Decreto Ejecutivo 37899-MEIC, Reglamento a la Ley de Promoción de la Competencia y

Defensa Efectiva del Consumidor, Artículo 115.—Principios aplicables a la publicidad.

La información debe corresponder a los términos o características
reales del bien o servicio ofertado.

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

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



Estadísticas



Estadísticas ENERO-JULIO/2018

BIENES MAS DENUNCIADOS ENE-JUL 2018

Vehículo 240

Teléfonos móviles (celulares) 209

Tarjeta de Credito 162

Servicio de casillero de paquetes 158

Compra de vivienda-Ventas a plazo 148

Servicios turísticos - Ventas a plazo 125

Servicios turísticos 94

Pantallas Planas 83

Servicio de Credito Personal 82

Motocicleta 70

Refrigeradores domésticos 51

Prendas de vestir (no especificado) 49

Repuestos para vehículos 48

Tiquetes aéreos 47

Alimentos empacados 36

Computadoras Portátiles 34

Lavadoras domésticas 31

Zapatos (Calzado) 31

Accesorios y dispositivos para celular 27

Lentes 27

Otros 783

TOTAL 2535

INFRACCIONES MAS DENUNCIADAS ENE-JUL 2018

Contrato 1094

Garantía 855

No corresponde (Art. 149 Reglamento) 197

Tarjetas de crédito 103

Ventas a plazo 89

Acoso u hostigamiento para la cobranza 49

Falta de información 46

Publicidad/Información 46

Normas de calidad y reglamentaciones técnicas 11

Discriminación de consumo 10

Derecho de retracto 9

Promociones y Ofertas/Información 7

Factura 4

Especulación 3

OTROS 12

TOTAL 2535

Corte 31/07/2018



Casos CNC
Casos CNC
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• Artículo 118.—
Rectificación de la
oferta, la promoción y la
publicidad. Cuando
existan incumplimientos a
las exigencias previstas
en este reglamento, el
proveedor estará obligado
a rectificar la publicidad,
costearla y divulgar la
información correcta u
omitida, por el mismo
medio y forma antes
empleados.
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• Artículo 119.—Carga
de la prueba. La
carga de la prueba
de la veracidad y
corrección de la
información o
comunicación
publicitaria,
corresponderá al
comerciante o
proveedor.



Algunos votos sobre publicidad engañosa

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 

con tarjeta)
2272-14 1177-16 Con lugar ₡2.489.000



“(...) El día viernes 8/6/2012, en la nación, supermercado hace una

publicación en la pág..(SIC) 56 A, donde ofrece varios productos en

oferta, entre ellos un paquete de 8 cervezas a un precio de ¢3.795 (…)

A la hora de pagar según consta en la factura que aporto se me cobra

un monto superior a lo ofrecido en dicha publicación (…)”

Caso 
Concreto
1386-13

Se comprobó 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 circuló como inserto en el periódico …

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 indicó por parte del administrador que solo aplican un 10%

contradiciéndose con lo anunciado de un 15%, 30% y 50%. (…)”

Caso 
Concreto

891-15

Se comprobó que en uno de los negocios solo se daba el 10% de descuento



Claridad:

No se pudo corroborar 
el beneficio

Veracidad:

Precio regular: ¢9715

Precio Especial: ¢9725

Caso 
Concreto



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 

constatación inmediata necesarios para 
permitir una adecuada decisión de 

consumo”

“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 válida y objetivamente, la 

veracidad de lo ofertado y evaluar con 
certeza si le es, en realidad, favorable.”

“… se observan en la información 
denunciada, inconsistencias que 

denotan una contraposición entre lo 
ofrecido y el presunto beneficio que ha 

de obtener el consumidor”



Caso 
Concreto



Estudios



Principal normativa
Parámetro Lo que dice la Ley - Reglamento a la Ley 7472

Precios de la oferta
Artículo 112: Toda promoción u oferta especial debe indicar el precio anterior del bien o el servicio, el nuevo 

precio o el beneficio que de aprovecharlas obtendría el consumidor.

Sistemas de 

financiamiento
Artículo 96: En la publicidad de dichos bienes, deberá 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. 

Información sobre 

restricciones
Artículo 112: Si la promoción u oferta está sujeta a limitaciones o restricciones de cualquier índole, así se 

deberá indicar en la publicidad.

Información sobre 

promociones
Artículo 117: En la publicidad deberá indicarse  al menos duración,objeto, restricciones, reclamo del premio o 

beneficio; sorteo e indicar el lugar o los medios donde el consumidor pueda consultar. 

Información sobre 

cantidad de existencias

Artículo 113: En la oferta el comerciante o proveedor deberá además informar la cantidad de producto o 

artículos disponibles durante su vigencia cuando se trate de cantidades limitadas.Ejemplo incorrecto hasta 

agotar existencias.

Información sobre fecha 

de vigencia
Artículo 113: El comerciante o proveedor deberá garantizar la existencia de lo promocionado durante la 

vigencia de la promoción.

Veracidad de la 

información
Artículo 115 a): La información debe corresponder a los términos o características reales del bien o servicio 

ofertado. Ejemplo de incumplimiento: fotos con fines ilustrativos, cálculos incorrectos.

Claridad de la información
Artículo 115 b): El contenido debe ser expuesto sin omitir información relevante para entender la naturaleza del 

bien o servicio, y no debe utilizar expresiones ambiguas.

Legibilidad de la 

información
Artículo 115 c): La publicidad debe permitir la fácil y adecuada lectura de su contenido.

Precios con Impuestos 

Incluidos
Artículo 93: Los precios de los bienes y servicios deberán estar indicdos de manera que no quede duda del 

monto final incluyendo todos los impuestos.

Precios en dólares
Artículo 93: Cuando los precios se ofrezcan en moneda extranjera deberá informarse en forma visible clara y 

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



Principales variables 

analizadas

Indican precio 
anterior, precio 

oferta o el 
beneficio

Informan las 
restricciones

Informan la 
cantidad de 
existencias

Veracidad de la 
información

Indicación de 
precios finales

Precios en dólares: 
Informan tipo 

cambio de venta 
del BCCR



Se debe de detallar en qué consiste la 
oferta

No se indica 
el precio final

No indica el 

precio 
anterior

No indica 

cuántas 
cuotas

No se indica 
el plazo

La 

información 

es 
insuficiente

Legible?



No se dice cuál es el beneficio en 
concreto

Cómo el consumidor puede 
comprobar  este “ahorro”?



Precio individual ¢749 x 3: ¢2247

Si bien existe un beneficio de ¢192. 

La respuesta …

Para corroborar la oferta el consumidor 
debe caminar hasta el pasillo donde 

están las presentaciones individuales y 
hacer el cálculo.

La práctica correcta es: 

que el consumidor lo constante 
desde aquí

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

oferta.



“Fotos con carácter 
ilustrativo”

Veracidad en la información: La 

información debe corresponder a los 
términos o características reales del bien



Falta de veracidad en la 
información

Artículo 26 Reglamento Tarjetas de

Crédito y Débito

e) No podrá establecer mínimos de

compra ni eliminar descuentos por el

uso de la tarjeta de débito y crédito.

Artículo 103 Reglamento Ley

7472

Todo bien o servicio que se venda

o preste debe estar implícitamente

garantizado.



Claridad en la información

Qué es lo que se le 

informa al 

consumidor?



Diferencia:

¢5,000.00
1,78%

Se realiza el 

ofrecimiento de una 
compra a crédito

Debería cumplir con 

el artículo 96 del 
Reglamento

Hay claridad ?



Artículo 96: Cuando el producto o el servicio se ofrezca a 

crédito, debe informarse de forma previa, clara, visible, por 
escrito y en idioma español, los siguientes datos:

a) El precio base del crédito

b) El plazo en meses.

c) La cuota mensual.

d) La tasa de interés anual.

e) Las comisiones.

f) El monto del pago inicial (prima).

g) La tasa efectiva.

h) El monto total a pagar

i) La persona física o jurídica que brinda el 

financiamiento

Falta información?



Toda publicidad / 

oferta obliga al 
comerciante

Otros ejemplos de publicidad



Otros ejemplos de ofertas



Ojo con la promesa

No hay forma de que el

consumidor compruebe esa

afirmación en góndola.

Pudiere confundir y hacer

pensar al consumidor que

recibiría 50% más de

producto gratis.

https://www.google.co.cr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi94oqd4pXdAhVMnFkKHcOMBhQQjRx6BAgBEAU&url=https%3A%2F%2Fpixabay.com%2Fes%2Fsigno-de-interrogaci%25C3%25B3n-pregunta-40876%2F&psig=AOvVaw25VnKDcO8nbJuUOlUbX6ea&ust=1535752550787313


Otros ejemplos de publicidad

Artículo 99.—Advertencia acerca de 

productos usados, reconstruidos, 

de retorno o de exhibición. (…), 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 garantía establecida por 

Ley



Otros ejemplos de publicidad



De los estudios



Día del Padre

Incumplimientos encontrados 
en anuncios, 2018

Comparativo de incumplimientos 
encontrados en anuncios, 2017 - 2018

2017 2018

13

22
26

24

Incumplen Cumplen



Viernes Negro

Incumplimientos encontrados 
en anuncios, 2017

Comparativo 2014 - 2017
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Infor…

Cantidad…

No indica…

Imágenes…

Precios en…

Letra elegible

Precios…

Precios desde
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65%
71%

77%

7%
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Contáctenos

800-CONSUMOwww.consumo.go.cr
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¡Muchas Gracias!


