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/Qué se entiende
por comercio
electronico?

“Compra, venta e intercambio de
bienes, servicios e informacion
realizados a través de redes
informaticas, incluida Internet”.

Efraim Turban.

Fuente: Turban, E. (1999). Electronic Commerce: A Man: g IP rspective
Seminario sobre Fomento de Hbldd de Comercio Electronico par: C t Rica,
Republica Ppl r China. Junio-Julio 2021.

Sitios web

Redes sociales

Plataformas

digitales
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Ventajas del comercio electronico

Virtual

Rompe la dependencia del espacio fisico, las
instalaciones y los contactos, potenciando todo tipo
de negocios y reduciendo las barreras de entrada.

Permite la participacion de todo tipo de empresas,
grandes o pequenas, al mercado nacional e incluso
mundial en un solo paso, aportando mas
oportunidades y posibilidades de negocio.

Eficiente

La aplicacién de las tecnologias informéaticas
modernas ha mejorado enormemente la eficiencia del
procesamiento del flujo de informacioén, el flujo de
capital y la logistica en torno a esta modalidad.

Fuente: Seminario sobre Fomento de Habilidades de Comercio Electronico para Costa
Rica, RepuUblica Popular China. Junio-Julio, 2021.

Econdmico

Reduce costos: transaccion, instalaciones, mano
de obra, viajes, comunicacion e incluso logistica.

Elimina en mayor medida las asimetrias de
informacion, debe transparentar la informacion
sobre los precios y la experiencia del cliente.

Conveniente
Desde el punto de traslados y ahorros.

Servicio 3A Anytime, Anywhere, Anyhow
(Cuando quiera, Donde quiera, Como quiera).
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;/Qué significa para
los consumidores?

La integridad en el negocio
y el respeto a los clientes,
se convierten en las
caracteristicas basicas
del nuevo comercio.

Fuente: Seminario sobre Fomento de Habilidades de Comercio Electronico
para Costa Rica, Republica Popular China. Junio-Julio, 2021.

Desplazamiento de los
consumidores del
espacio fuera de linea al
espacio en linea para
adquirir bienes y
servicios.

Disponibilidad de un
registro completo del
prestigio y las
recomendaciones de
boca a boca para sus
decisiones de compra.
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El pais alcanzb un crecimiento del 48% en sus

COﬂtEXtO aCtU al ﬁ ventas por internet.!
del comercio
electronico

Costa Rica encuentra en

el puesto 52 de 152 en el 4. Uno de los principales cambios del consumidor
Indice de Comercio A ./ digital fue la adquisicion de productos frescos y
Electrénico de Empresa a alimentos, ademas de tecnologia y ropa.2
Consumidor del 2020.:

mxx—=a Al menos el 23% de los usuarios de internet
n realizaron compras frecuentes en alguna
plataforma digital.’

g@ Un reto de los comercios fue contar con plataformas

v de ventas en linea robustas y atractivas para
capturar la atencion del consumidor y poder ofrecerle
opciones y facilidades logisticas para la entrega de
sus compras.?

Indice realizado por la Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo.

Fuente: 1.Cruz B.F. 05 de setiembre de 2021. Efecto pandemia: 1 de cada 4 usuarios
de internet realizan compras frecuentes en plataformas digitales. Noticias Monumental.
2. Procomer Costa Rica. Consumo mediante comercio electronico se dinamiza en
LATAM. 6 noviembre 2020.



Generalidades
Ley N°7472 y su reglamento D.E. N°37899-MEIC
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Ministerio de Economa, Industria y Comerc

;Quiénes somos?

Ministro

Comision Nacional del Francisco Gamboa Soto
Consumidor

Organo

Desconcentrado Vicem | n iStra
Maximo Patricia Rojas Morales

Direccion de Apoyo al Consumidor

Departamento de
Procedimientos
Administrativos

Plataforma de Departamento de Educacion al
Atencion al Consumidor Consumidor y Ventas a Plazo

Observatorio de
Comercio Electronica
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;Como esta

protegido el

consumidor? Eé&ié’éﬁ’;‘n‘é’;{f’y“de
Defensa Efectiva del
Consumidor

Reglamento de
la Ley N°7472

D.E. N°40703-MEIC Adicion del Capitulo X
al D.E. N°37899-MEIC
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/Qué busca la
Ley N°74727?

Proteger efectivamente, los
derechos e intereses legitimos
de las personas consumidoras.




CONSUMIDOR
FINAL

Toda persona fisica o entidad de
hecho o de derecho, que, como
destinatario final, adquiere,
disfruta o utiliza los bienes y
servicios, o bien, recibe
informacion o propuestas para
ello.

También se considera
consumidor al pequeno industrial
o al artesano que adquiera
productos terminados o insumos
para integrarlos en los procesos
para producir, transformar,
comercializar o prestar servicios
a terceros.

Articulo 2, Ley N.7472



Articulo 32, Ley N.7472
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Derechos del consumidor

iRECORDATORIO

Algunos derechos del consumidor fundamentales e

irrenunciables: . . -
Los precios de los bienes y servicios

‘ Acceso a una informacion, veraz y oportuna, deberan estar indicados C!e nriziele GJue ke
sobre los bienes y servicios. quede duda del monto final incluyendo
todos los impuestos, las cargas, o

Proteccion administrativa y judicial. comisiones cuando correspondan.

Si el ofrecimiento se realiza en moneda
Proteccion de sus legitimos intereses econdémicos y extranjera, se debe informar de forma
sociales. visible, clara y oportuna que el tipo de
cambio aplicable a la transaccion,
corresponde al de referencia de venta del
BCCR.

Proteccion contra los riesgos que puedan afectar Articulo 93 del Reglamento a la Ley N.7472, D.E. N. 37899-MEIC.
su salud, seguridad y el medio ambiente.

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



Articulo 2, Ley N.7472

Toda persona fisica, entidad de
hecho o de derecho, privada o
publica que, en nombre propio o
por cuenta ajena, se dedica en
forma habitual a ofrecer,
distribuir, vender, arrendar,
conceder el uso o el disfrute de
bienes, o0 a prestar servicios, sin
gue necesariamente ésta sea su
actividad principal.

El productor, como proveedor de

bienes, también esta obligado con
C O M E RC IA N T E el consumidor, a respetarle sus

derechos e intereses legitimos.




Articulo 34, Ley N.7472
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. Informar en espanol y de manera clara, completa
y veraz sobre los bienes y servicios que ofrece.

Obligaciones del comerciante

. Respetar las condiciones de la contratacion.

Algunas obligaciones con el consumidor: . o .
. Ofrecer, promocionar o publicitar los bienes y

servicios de conformidad con la Ley.

. Cumplir con las normas de calidad y las
reglamentaciones técnicas.

Extender la factura o el comprobante de
compra.

. Fijar plazos prudenciales para formular reclamos.

. Apegarse a la equidad, los buenos usos mercantiles
y a la ley, en su trato con los consumidores.

Garantizar todo bien o servicio que se ofrezca al
consumidor.



iRECUERDE!

Toda informacion, publicidad u oferta al publico de
bienes ofrecidos o0 servicios por prestar, transmitida
por cualquier medio o forma de comunicacion,

vincula al productor que la transmite, la utiliza o
la ordena y forma parte del contrato.




Observatorio de Comercio Electronico

Antecedentes y funciones
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Antecedentes
del Capitulo X

Reglamento D.E. N°37899-MEIC

Como parte del proceso de adhesion a la OCDE, en el 2016 el
Comité de Politica del Consumidor encontré6 los siguientes hallazgos
del comercio electronico en Costa Rica:

* Introduccion del principio de equivalencia funcional.
» Creacion del Observatorio de Comercio Electronico.
* Avance en comunicaciones electronicas no solicitadas.

En 2017 se firma el D.E. N°40703, mediante el cual se adiciona el
Capitulo X “Sobre la proteccion al consumidor en el contexto del
comercio electronico” al Reglamento D.E. N°37899-MEIC.

La reforma ajusta la regulacion nacional a practicas internacionales
sobre comercio electronico.

La reforma establece el principio de equivalencia funcional: la
proteccion al consumidor en el contexto del comercio electrbnico no
puede ser menor a las otras formas de comercio.
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Capitulo X

Reglamento D.E. N°37899-MEIC

Proteger al consumidor en
el contexto de comercio
electronico, sin detrimento
de la demas normativa de
proteccion del consumidor.

Art. 245 Ambito de aplicacion del capitulo.

Art. 246 Principio de Equivalencia.

Art. 247 Informacion sobre el Comerciante.

Art. 248 Pertenencia a Programas de Auto Regulacion o
Buenas Practicas.

Art. 249 Informacion sobre los Bienes y Servicios.

Art. 250 Informacion sobre la Transaccion.

Art. 251 Informacion sobre el Precio.

Art. 252 Opciones Preseleccionadas y Enganos en la
Suscripcion.

Art. 253 Proceso de Confirmacion.

Art. 254 Perfeccionamiento del Contrato.

Art. 255 Comprobante para el Consumidor.

Art. 256 Seguridad en los Medios de Pago.

Art. 257 Notificacion del Intermediario Financiero.

Art. 258 Plazo para la Entrega del Bien o la Prestacion del
Servicio.

Art. 259 Reclamaciones del Consumidor.

Art. 260 Evaluaciones del Consumidor.

Art. 261 Reglas para realizar la Publicidad y el Mercadeo.
Art. 262 Publicidad dirigida a Menores de Edad,
Consumidores Vulnerables o Desfavorecidos.

Art. 263 Proteccion de los Datos Personales.

Art. 264 Comunicaciones Electronicas no solicitadas por los
Consumidores.
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Funciones

Observatorio Comercio Electronico

Analizar y monitorear el comportamiento del
comercio electronico de conformidad con la Ley
N°7472 y su reglamento el D.E. N°37899-MEIC.

Realizar fiscalizaciones de mercado en sitios web,
redes sociales y otras plataformas digitales para
identificar posibles incumplimientos a la normativa.

Remitir Misivas Informativas o Prevenciones a los
comerciantes si se detectan incumplimientos a la
normativa.

Brindar capacitaciones y asesorias a los comercios
para la correcta aplicacion de la normativa y la
realizacion de las correcciones de mercado.

Costa Rica puso en
marcha el proceso del
Observatorio de Comercio
Electrbnico en mayo del
2020, como acatamiento
de las recomendaciones
dadas por la OCDE.
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Fiscalizaciones

de mercado

Objetivos: Proceso:

Seleccion de los comercios
que ofrecen y venden sus
bienes y servicios a través
de plataformas digitales.

» Deteccion temprana de
omisiones o
incumplimientos.

+ Instary ordenar las Sitios web
correcciones de mercado
para a{ystarge atla Revision de la correcta
normativa vigente. aplicacion de la normativa

* Promover mejores en la plataforma digitales.
practicas en el mercado.
Redes Sociales

| (Facebook e
Segun los hallazgos Instagram)

encontrados, remision de
misivas informativas o

prevenciones para la
correccion de mercado.
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Comercios fiscalizados
2020-2022

¢Que se fiscaliza?: 9085 554

201 comercios

D Aplicacion del Capitulo X del
Reglamento D.E. N°37899-MEIC.

Informacion proporcionada al 128
consumidor sobre la garantia de los
bienes y servicios.

Ofertas, promociones y publicidad
en medios digitales en épocas de
alto consumo.

Aho 2020 Aho 2021 Aho 2022

Fuente: Observatorio de Comercio Electronico, DECVP, MEIC. Corte 15 de julio de 2022.



COSTA RICA mEIG'

Medidas correctivas
2020-2022

Visivas inf .
@ \isivas informativas 557

Se promueve que los comercios realicen de
forma voluntaria la correccion de mercado.

325

acciones

Se ordena a los comercios la correccion de
mercado en un plazo de 10 dias habiles, de
previo a la interposicion de una denuncia

ante la Comision Nacional del Consumidor.

. Asesorias

Se brinda capacitacion a los comercios

para la adecuada aplicacion de la -

normativa. .. . ,
Misivas Prevenciones Asesorias

Fuente: Observatorio de Comercio Electronico, DECVP, MEIC. Corte 15 de julio de 2022.



Articulo 246, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Principio de
Equivalencia

COMERCIO NECOCIOS
oitosy comicios por TRADICIONAL DICITALES

medio de plataformas

digitales, los comerciantes — —
deben cumplir con todas
las obligaciones de la Ley
N°7472y su reglamento el

D.E. N°37899-MEIC.
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Informacion sobre
el comerciante

El comerciante debe informar de forma cierta,
fidedigna, suficiente, clara, accesible y

actualizada su verdadera identidad, especificando:

» Nombre o razon social y documento de
identidad o cédula juridica.

Ubicacibn geografica principal.

Domicilio social, teléfono, correo electronico
y otros puntos de contacto.

Informacion el registro del nombre del
dominio del sitio web.

vV V¥V WV V¥V

Cualquier registro del gobierno o informacion
de licencia pertinentes.

Articulo 247, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

J Hallazgos en sitio web:

La informacibn se encuentra desagregada en diferentes
apartados.

CONOZCANDS MI CUENTA SERVICIOS AL CLIENTE CONTACTENOS
scercs (D) formacién del cliente Comparar articy [
3ganos una consulta Direcciones

olitica de p i ﬁ'
__ ™

Ol
( 7-\3 Mentu Contacto Nuestras Redes
Inicio info@iicr n a >
Aceites y Aromatizantes *506-
Nuestros Difusores +soc (D

Nuestros Kits Lunes a viernes: 8am a 5pm

Términos v condiciones
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Programas de
autorregulacion o
puenas practicas

Si el comerciante hace publica su pertenencia a un
programa de autorregulacion, asociacion empresarial,
organizacion de resolucion de controversias u otro
organismo, debe brindar a los consumidores métodos
de facil uso para:

2 Contactar directamente al organismo.
P Verificar la membresia.

Aceder a los codigos y practicas de la
organizacion.

> Utilizar cualquier mecanismo de resolucion
de controversias se ofrezca.

Articulo 248, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Informacion sobre los
bienes y servicios

Es obligacion del comerciante:

Proporcionar al consumidor informacion

O 1 clara, precisa y facilmente accesible, de
los bienes y servicios ofrecidos, de acuerdo
con su naturaleza.

No debera inducir a error o prestarse
para interpretaciones, limitaciones o
condiciones que puedan afectar la
capacidad del usuario final de adquirir,
acceder o usar el bien o servicio.

Articulo 249, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

) Hallazgo en sitio web:

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS

I tcnta ser lo més preciso posible. Sin emharga.-

@ no garantiza que las descripciones de productos u otro contenido

de cualquier Servicio de _sean precisos, completos,

confiables, actuales o libres de errores. Si un producto ofrecido por

—no es como se describe, su Unico remedio es devolverlo sin

usar.

NO cumple con la normativa, porque no le brindan al
consumidor informacion clara, veraz, suficiente y precisa.



Articulo 250, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Informacion sobre

A [« Sistema de tratamiento de las reclamaciones y los datos de
I a t ra n S acc I O n Vl contacto donde se atiendan las quejas del consumidor.

. . . V Procedimientos de pago, entrega y ejecucion.
El comerciante debe informar al consumidor | pag gay e

de manera clara y completa acerca de los
terminos y condiciones de la transaccion.

[« La fecha para la entrega del bien o el inicio de la prestacion

del servicio.
Los consumidores deben tener acceso facil VI Términos del contrato en idioma espanol y su duracion.
a esta informacion en cualquier etapa de la
operacion. __

Recordatorio de la existencia de garantia legal de
conformidad para los bienes.

[« Condiciones, plazo y procedimientos para ejercer el derecho
de retracto.

Si procede, la existencia de asistencia posventa, servicios
| posventa y garantias comerciales, asi como sus condiciones.
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Diferencias

que se debe conocer
para no inducir a erros

a los consumidores

El consumidor adquiere un
bien o servicio, con

la expectativa de que

las especificaciones y calidad
de los mismos fuesen las
Optimas y que tuviese un
adecuado funcionamiento,
pero esto no sucede.

Es de acatamiento
obligatorio conforme lo
establecido en la Ley N°7472
y su reglamento:

Es un derecho irrenunciable
del consumidor y una
obligacion del comerciante.

El consumidor adquiere un
bien o servicio fuera del
establecimiento comercial y
se arrepiente de la compra,
por lo que puede ejercer el
retracto de la compra y recibir
el reintegro del dinero.

Es de acatamiento
obligatorio conforme lo
establecido en la Ley N°7472
y su reglamento:

Es un derecho irrenunciable
del consumidor y una
obligacion del comerciante.

Politica de cambios

El cliente desea hacer un
cambio o una devolucion al
no estar conforme con el bien
0 servicio adquirido (puede
aplicar en tiendas fisicas y en
linea).

Es voluntaria, pero en caso
de que el comercio la tenga
definida, es un deber
informarla al consumidor de
manera clara.
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COSTA RICA melc, Hallazgos en sitio web |

P e Derecho de los

H De reCho Puedes solicitar la reversion de tu compra en un lapso de 24 horas habiles, Cons_umldores de
¢ después de haber efectuado la compra, si: rescindir el contrato

de retraCto . El producto solicitado no ha sido recibido sin responsabilidad,
g m . Exista algun error de cobro en la transaccion, debido a fallas en el 1
o politica de dentro de los 8 dias

sistema de pago

= _ Realizara la reversion de inmediato a tu tarjeta de débito h,abiles SiQUientes
ca m b I OS? o crédito, sin embargo, el tiempo para ver reflejada la transaccion, al perfeCC|Onam|ento

dependera de las politicas de cada banco.
de la venta.

Articulo 130, Reglamento D.E.
N°37899-MEIC.

En ocasiones el proceso puede tardar hasta 20 dias habiles en hacerse
efectivo.

Recordatorio de la garantia

V. POLITICAS DE GARAN V4
ic serd de treinta (3 fias, iniciando a partir de la fecha de la compra del producto v de la emision de la factura corraspondiente 30 d I as
La garantia de los productes adquiridos mediante el Sitio Web tiendo.paguemenos.com sea limita, dnica y exclusivamente, a dafios y desperiectos de labrica. Sin
a garantia quedara sin efe . - b'
i s ¢ Habiles o naturales?
so del producto por parte del cliente o terceros ajenos a tiendo M C 0T .
productos evidencian dafio fisico o alteraciones, incluyendo pero sin limitarse o desgaste, ralladuras, raspones, rupturas, golpes, oplicacion de tintes, (JA pal’tlr de |a feCha de Compra y de
onas, entra otros, Y4 .
. ; . , emision de la factura o a partir de la
En coso de que el producto adquirido tenga alguna de los condiciones anteriores, ——Ccom no efectuard ningan tipo de reembolso de dinero ¢ cambio de i
mercaderia entrega del bien?

0 en caso de que tiendapagueme

oM compruabe:;




Articulo 251, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Resumen de su compra

Informacion

Hallazgo en

Carrito de compras -~ F_—
sobre el precio sitio web:

Detalle del pago ~

Se detalla cada rubro de

El comerciante esta obligado a subtotal .01 lacompray el precio
informar al consumidor, de forma clara Deccuont cney  lOtAlapagar
y fac!lmente VISIb'|e. el precio total de o i cons . Precio
los bienes o servicios, prlndgndo un possmuesena o Descuento
desglose de los rubros incluidos en el = — e+ Costo de envio
precio total. * Impuestos

Total a pagar: $31.91 (¢21.652.26) . TOta|

Precio total:

Precio + Costes adicionales™
*Siempre y cuando se encuentren asociados a la Tatjeta de crédito/débite mediante BAC R DS D &
provision de ese bien o servicio. B

Medio de pago

Términos y condiciones

Lei y acepto los términas de uso y condiciones en este enlace.

B3 Finalizar orden y pagar



Articulo 252, Reglamento

D.E. N°37899-MEIC

!
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Preseleccion de opciones
y suscripciones

» Elcomerciante debe abstenerse de P Se debe garantizar que el consumidor sea

seleccionar previamente cualquier
prestacion, asi como la contratacion
automatica de prestaciones sucesivas o
recurrentes.

Se prohibe implementar mecanismos
automaticos o de suscripcion
automatica para obtener el
consentimiento del usuario final o utilizar
mecanismos que induzcan a error para
obtener dicho consentimiento.

Se debe tener el consentimiento expreso
del consumidor y en un medio constatable
para respaldar la suscripcion.

quien seleccione libremente y de manera
inequivoca las prestaciones que desee
incorporar al contrato.

Se debe brindar al consumidor informacion
sobre la identidad del remitente, el costo del
servicio, la frecuencia de remision, y
cualquier otro elemento decisivo en la
contratacibn o adquisicion del servicio.

Si se utilizan estos mecanismos, se
considerara un engano en la suscripcion,
que incorpora una venta atada en perjuicio
del consumidor.

72\ Hallazgo en
J sitio web:

¢Como le gustaria que te contactemos? *

Whatsapp

Subscribe to our newsletter

[ ¢Crear una cuenta?
Detalles de envio

¢Enviar a una direccion diferente?

Nombre * Apellidos *
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Proceso de
confirmacion

01

03

Se debe garantizar que el consumidor
conozca de manera previa, suficiente, clara e
inequivoca el momento en el cual se requiere
que confirme la transaccién, asi como los
pasos necesarios para completarla.

Durante el proceso se debe presentar un
resumen de la transaccion para que el
consumidor verifique la informacion,
modifique su contenido, corrija errores y
decida si continta o desiste de la transaccion.

No se debe procesar una transaccion sin que
conste de manera inequivoca que el
consumidor ha consentido todos sus términos
expresamente.

Articulo 253, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

Los bienes y servicios

Eventuales costos adicionales

= [iempo de entrega

Cualquier otro elemento relevante que

integre la transaccion
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& & ™ Lcomjcarrito @ QA W GEI »

B -

Codigo Mombre Tatal (Hn WA)

Opcion de modificar
cantidades y eliminar lo
seleccionado.

-
LTI PEL A

Detalle de productos con
precio unitario.

“‘.----.,.

- 3

o
[
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»
f b
.
3
.
-
)
o
[+
| ™
un

-
o e,

.
Yanr

“tagannnt®
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i Entrega : Metodo de Pago , Detalle Compra 04

Opcibn de Retiro o Envio Retirar en Thenda Tarjeta de Crédito/Debitn ARTICCEGS " mmem""" 2 Resumen de la

a Domicilio (al seleccionar | o (Aren de empaque) & CanEis » transaccion

la pestana se desglosan . e

para indicar sucursal de = RETOTAL €15,020

retiro, o direccion y de O  Tramsferencla Bancacia IMPUESTOS €1,150

entrega y costo). O Domicitio - TRANSPORTE (IVAD) co

Opcion de Factura £ g e . & €16,170

. . H D JNecevita Factura Electronica” : .z z g

Electronica. O Sinpe Mévil Acepta0|on de Términos y

Comentarios Condiciones de Compra al
o O Pegoenttectivoensitio _:‘ O ;(.,tOMM’: momento de efectuar la

transaccion

-

- .

LT, Lanet®
"Eamsmmmmunns’



Articulo 254, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Perfeccionamiento
del contrato

» Los contratos celebrados por medios electronicos

quedan perfeccionados desde que se reciba la o e Hallazgo en
aceptacion por parte del consumidor. o — sitio web:
- - O Transferencia Bancaria Directa o Depésito Bancario H
La visita al sitio de Internet en el cual se ofrecen ! Gina s Se disponen los T&C
los servicios o bienes, no impone al consumidor Caveobanedh i y el consumidor debe
ObligaCibn alguna. Comprobar ador de Facebook o tnstagram) ® ace.ptarlos ant'es de
Eieic oS realizar el pedido.

¢Cuando se entiende que hay consentimiento
del consumidor?

Ha tenido de previo, acceso a las condiciones
7 . REALIZAR EL PEDIDO
generales del contrato, expresadas en términos

claros, comprensibles e inequivocos.

Ha aceptado expresamente las condiciones del , . . ,
trato Sus datos personales se usaran para procesar su pedido, respaldar su experiencia en este sitio web y para otros fines descritos en nuesira poliica de privacidad.
con .

] He leido y estoy de acuerdo con los términos y_condiciones de la web

@ Ha contado con la posibilidad de almacenarlas ———
digitalmente y/o imprimirlas.




COSTA RICA mEKCv'

Comprobante o
factura de compra

01

El comerciante esta obligado
a enviar al consumidor un

comprobante integro, preciso
y duradero de la transaccion.

El comprobante puede ser
enviado por via electronica o
por cualquier medio de
comunicacion acordado
previamente entre las partes.

@ Hallazgo en sitio web:

Emision de factura

Por cada compra que realice se emitird |3 factura correspondiente,

Recordatorio
La factura o comprobante de compra, al menos debe
indicar:

* Nombre, direccion exacta, teléfonoy
cédula de persona fisica o juridica del
comerciante.

+ |dentificacion de los bienes o servicios.
* Precio efectivamente cobrado.
Articulo 100, Reglamento D.E. N°37899-MEIC.

Articulo 255, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC



Articulo 256, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

COSTA RICA melG'

Seguridad en los
medios de pago

» Se deben adoptar sistemas de seguridad . .
efectivos, confiables y certificados para Ha"azgo en sitio web:
garantizar la seguridad, integridad y

confidencialidad de las transacciones y de Si se informa al consumidor sobre la seguridad aplicada:

los pagos realizados por los consumidores. Los datos de su tarjeta estaran encriprados mediante el estandar de
seguridad de datos de la industria de tarjetas de pago (PCI-DSS). Sus datos
Se debe informar oportunamente: de transaccion de compra se almacenan solo el tiempo necesario para
complerar su trransaccion de compra. Después de que se complere, se
Nivel de proteccién que se ap|ica a los datos barrara la informacién de su transaccién de compra.
entregados por los consumidores. Todas las pasarelas de pago directo se adhieren a los estandares
establecidos por PCIFDSS segun lo adminisira el PCI Security Standards
La tecnologl'a que se esté utilizando para Council, gue es un esfuerzo conjunto de marcas como Visa, MasterCard,
proteger la transmision, procesamiento y American Express y Discover.
almacenamiento de los datos financieros. Los requisitos de PCI-DSS avudan a garanrizar el manejo seguro de la

informacion de la tarjeta de crédito por parie de nuesira tienda v sus

@ Nombre de la entidad certificadora de los

sistemas de seguridad proveedores de servicios.
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Notificacion del |
intermediario financiero

La entidad financiera que facilita la
transaccion realizada por medios
electronicos, debera informar
inmediatamente a su cliente de la
transaccion realizada, por los
medios de comunicacion que
previamente hayan sido acordados.

Articulo 257, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC




cos‘é@». mc'
Plazo de entrega

01

03

El comerciante debe respetar el plazo
para la entrega del bien o la prestacion del
servicio.

Si el comerciante no cumple el plazo se
entendera que ha incumplido el contrato y
debera devolverle al consumidor la suma
de dinero pagada, sin ninguna deduccion.

En caso de no informar dicho plazo, se
entendera que el contrato se cumplira
dentro de las 24 horas siguientes, de
conformidad con el articulo 465 del
Cédigo de Comercio.

@ Hallazgo en sitio web:

Se informa el plazo de entrega y los medios
utilizados para realizarla.

Articulo 258, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

La tienda requiere que digite la siguiente informacion que es vital para procesar su pedido.

Mensaje

Editar =

B I | E

IMPORTANTE: Las entregas se realizan de 2 a 7 dias habiles flependiendo de la ruta
Correos de Costa Rica y Terminales Santa Maria.

. Este servicio es brindado por




¢{Qué denuncian los
consumidores?

COSTA RICA melG'

No se realizan las entregas de los
productos adquiridos

Los consumidores presentan denuncias ante la 1,0 8 opinione:

Comision Nacional del Consumidor porque en un

perfil de Facebook se ofrecen y comercializan o

productos, los consumidores cancelan por medio de hace ) meses

transferencia bancaria o Sinpe Mévil, pero el Kaogon i b .om pac s oo chs o ool s . o e o s Mo cooleptan; oy
comerciante no realiza la entrega de los productos. - —

Catilegs PRECIOS
Increibles!

Electrodomesticos &
Industriales il e qusts

i ot St
" =Co

Muy mal servicio

Dimos un adelanto de 30.000 Colones por una mesa y nunca la entregaron, ahora se esconden, no
responden meansajes, nl lamadas

I. Ma gusta
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Evaluaciones del
consumidor

El comerciante debe establecer
un mecanismo gratuito,
transparente, de facil accesoy
utilizacion para recibir y
publicar las evaluaciones,
tanto positivas como negativas,
que los consumidores
realicen acerca de la calidad
de los bienes y servicios que
han adquirido.

iDebe informar su existencia!

Detalles de producto  Calificaciones

Mo soy un robot

ESTAS REVISANDO:
FREIDORA DE AIRE 3.5 LITROS WH

Su calificacion »

Rating

Articulo 260 Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

Hallazgo en sitio web:

Si tienen un mecanismo para
recibir las evaluaciones del
consumidor.
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Reclamaciones del
consumidor

)

&

Se debe establecer un mecanismo
gratuito, transparente y eficaz para
recibir las quejas y reclamaciones de los
consumidores.

Debe utilizarse el mismo medio empleado
de comercio electrénico para completar la
transaccion.

Debe ser de facil acceso y uso por parte
del consumidor.

Se deben informar los plazos de
respuesta, que deberan ser razonables
segun el caso que se trate, asi como los
medios o las alternativas con que
cuenta el consumidor para dar
seguimiento a su reclamacion.

J Hallazgo en sitio web:

Articulo 259, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

« Sitiene un mecanismo con opciones para la “descripcion de la
situacion” donde el consumidor puede colocar su queja.

* ¢Que le hace falta? Informar los plazos razonables de respuesta y

alternativas de seguimiento de la reclamacion.

Contactanos:

Use nuestro formutano de contacio para asistencia I?.',":-'J?i ¥ personalizada

* Nombre Completo
Teléfono

* Email

Estatus de mi pedido

Pedido Incompleto / Faltantes
Productos dafiados
Devoluciones

Rembolsos

Factura

Otro Tema

- Seleccione un tema — v
* Comentarios / Descripcion de problema

A
CONTACTANOS

¢ Necesitas mas ayuda?
Queremos escuchar de ti.

Ponte en contacto con Nosotros,
De Lunes a Viernes

de 08:00 a 18:00 hrs

Teléfono: 506

||
Te contactaremos entre !s y 48

horas,




COSTA RICA mec’

Reglas para realizar
publicidad

&

&

La publicidad y el mercadeo que se efectluen,
deben ser claramente identificables como
tales.

Deben detallar la empresa en cuyo nombre
se realizan. No hacerlo pueda resultar
enganoso.

Se debe garantizar que cualquier publicidad
0 mercadeo sea consistente con sus
caracteristicas, acceso y uso reales de
los bienes y servicios.

Deben informar el precio final (incluidos
todos los rubros que lo componen) de
manera que no se tergiverse el costo total.

Hallazgos en sitios web:

A

1\ Uso de publicidad comparativa.

Articulo 261, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

PROMOCION

EN LAPTOP

$387 IVA

Se indica el precio anterior y el precio de oferta.

Productos en promoci6n

b

$24'* VA

$8% VA

§15% IVA
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Lo publicitado en redes sociales no
corresponde con lo recibido:

Indican en la publicidad que el
producto es hecho en USA y es
hecho en China.

Se ofrece un producto gratis, en
este caso una almohada, y la

que entregan no corresponde a
la imagen utilizada.

"~/ ;Qué denuncian los

Publicitado

Sabanas de algoddn de 300 hilos

VvIs

consumidores?

Recibido

Sabanas de microfibra (fibra sintética)



COSTA RICA mEIG'

Publicidad dirigida a

menores de edad, consumidores
vulnerables o desfavorecidos

Los comerciantes deberan tener
especial cuidado en que la
publicidad dirigida a menores de
edad, consumidores vulnerables o
desfavorecidos, y otros que podrian
no tener la facultad de comprender
la informacion con la cual se
representan, no atente contra su
dignidad y bienestar integral.

Articulo 262, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC
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Proteccion de los
datos personales

Los comerciantes estan obligados a:

(\/:, Adoptar medidas de seguridad eficaces en sus
procesos para proteger los datos personales
existentes en sus bases de datos.

Informar sobre el nivel de proteccion que
otorgan a los datos personales.

@ Introducir en los contratos que suscriban con

otros comerciantes, clausulas que tengan por
objeto proteger la confidencialidad de los datos
personales de los consumidores.

Recordatorio:

Ley Proteccion de la Persona frente al tratamiento
de sus datos personales, Ley N°8968.

Articulo 263, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

@ Hallazgo en sitio web:

Si se le informa al consumidor las politicas de la empresa sobre la
protecion de datos.

Politicas de Privacidad.

Estas politicas de privacidad forman parte del portal web wm-:o,cr (en lo sucesivo el “Portal”)

e compromete a asegurar la privacidad de la informacién personal obtenida a través de sus
servicios en linea, en concordancia con lo establecido en la Ley de Proteccion a la Persona frente al Tratamiento de sus
Datos Personales ylo cualquier normativa de proteccion de datos vigente o que pueda resultar vigente, No obstante, se
sugiere leer la normativa descrita a continuacién para entender el tratamiento de los datos proporcionados. Con &l hecho de
que el Usuario ingrese al Porfal. el Usuario reconoce, estd de acuerdo y da su consentimiento informado para qu
Rica pueda mantener y conservar en sus archivos para si la Informacion Personal

1. ¢Quién es la persona que recaba sus Datos Personales?

El responsable de recabar la informacién de los Usuarios o5 (DS A (en lo sucesive (NG
Rica”) con domicilio en Autopista Prospero Fema’ndaz— San Rafaal

de Escazu, Costa Rica

2. :Qué Informacion Personal vamos a recabar?
+  MNombre completo

Fecha de nacimiento (dia/mes/afio).

Género

Domicilio de entrega de productos

Correo electrénico

Numero celular
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Correos no deseados

No deben enviarse comunicaciones por

O 1 cualquier medio electrénico; cuando no han
sido previamente solicitadas por los
consumidores.

Se deben desarrollar e implementar
procedimientos efectivos y faciles de usar por
parte de los consumidores para otorgar o no el
consentimiento de recibir mensajes
comerciales.

Cualquier comunicacion realizada con
sistemas automaticos sin el consentimiento

previo del usuario o cuando se oculte o
falsee el origen de la comunicacion,
corresponde a una comunicacién no
solicitada.

Recordatorio:
Ley General de Telecomunicaciones y Reglamento sobre el régimen
de proteccion al usuario final de los servicios de comunicacion.

Articulo 264, Reglamento
D.E. N°37899-MEIC

J Hallazgo en sitios web:

Ejemplo de incumplimientos en opciones pre
seleccionadas para envio de publicidad:

Carmito » Informacion » Envios 2
Informacién de contacto ;Ya tienes una cuenta? Iniciar sesién

[ Enviarme novedades y ofertas por correo electronico ]

[ Suscribete o nuestro boletin de ofertas especiales ]

[ gEnviar a una direccion diferente?

Notas del pedido
Sl usted requisre una factura electrénica coma respalido de gesto comercial ante Haclenda,

por faver Indiquelo ogul, e incluya su cedula (Gpﬂioﬁﬂl]
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Ministerio de Economa, Industria y Comercio

Principales hallazgos

Fiscalizaciones 2020-2022

)

vV vV v

Falta de informacion del comerciante:
nombre o razon social, documento de
identidad o cédula juridica, domicilio
social.

Falta de informacion sobre la
transaccion: derecho de retracto,
tratamiento de las reclamaciones,
condiciones de la garantia legal de los
bienes y servicios .

Falta u omisién de informacion respecto a
la proteccion de datos personales.

Opciones preseleccionadas para
suscripcion de publicidad.

No se informa el precio anterior o el
beneficio ofrecido en las ofertas.

No se proporciona toda la informacién
sobre restricciones de las ofertas y
promociones.

Uso de publicidad comparativa sin
estudios o fundamentos.

Falta de claridad en la informacion al
mezclar la garantia con otras politicas de
la empresa.




Patrones Oscuros

En el comercio electronico
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Patrones oscuros

Estrategias que utilizan aplicaciones y sitios
web de compras para tratar de influir en el
comportamiento de las personas para que
estas compren mas, por ejemplo:

Acciones forzadas obligan al usuario para
concluir su compra “registra una cuenta o
suscribete al boletin informativo”

Opciones ocultas. Para continuar con la
compra, sugiere guardar la informacion
personal.

Carrito de compras

Blusa amarilla camisera (Talla: L)
(LAZIMO S|
Precio unitario: §17,800.00 - ¢3,560.00 (20%)

Precia final §14,240.00

Guardar mi informacion }f}:cmsulta; mas rapidamente la proxima vez 1

Continuar con envios Volver al carrito

IENTERATE DE TODO

wnfes gue Log, demits]
wﬁ}_‘

: = 1
1 Suscribete y recibe 10% de descuento en tu primera 1
I d
I compra. 1
1
e T e Y e I ———— -
Lol DeeT QL 18 L=
GRESA TU EMAIL

SUSCRIBIRME i
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Patrones oscuros

Desviar la atencién o desorientar a
los consumidores para disuadir 0
guiar una decisiobn en particular al
hacer preseleccion de productos
mas costosos.

{11
[ )

Vestido Celeste

€24,900%

| Destacados

-

J Tt

Crop Floral Enterizo Celeste Momjeans Destroyed
¢21,900% €28,900% €33,900%

Cardigan Mocha Suéter Lila Bésico
€22,900% 19,900%

Suéter Verde Abrigo Mostaza
Cuello V con botones

¢19,900% '24,900%

Abrigo Rosado Suéter Verde
Tejid
€23,900% e
18,900
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Patrones oscuros

O Afirmaciones dudosas.

Testimonios de origen incierto.

Frases de urgencia o fecha limite de
la “oferta” o de “regalias” influyen en
la toma de decisiones.

DAFNE"' ‘FACEBOOK PRISCILA -FACEBOGK

Si pudiera darles mas de 5 estrellas lo hago!
Excelente servicio, mercaderia preciosa y una
muy buena atencion. Mas que excelentes!

Muy satisfecha por el pedido, me encanto. La
verdad fueron muy amables a la hora de
comunicarme con ustedes. Son una gran

fienda que le brindan a sus clientes la mejor

atencién. Muchas gracias!

PRODUCTOS DE MAXIMA CALIDAD

Todos los productos ofertados en nuestra pagina web
son de la mayor calidad existente en el mercado.

MIGUEL | FACEBOOK

Muy bueno, calidad. El pedide me llegd en un
dia después de ser enviade. En perfecto
estado y a como lo pedi. jCalidad!
Recomendado

POl TEEN Y LINTT AL
- ” ] ) L8 Bl £
l.ocion GRATIS
POINLA COMPRA DE
CUALQUIER PERFUME

COMPRAR
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Patrones oscuros

Q Suscripciones para recibir beneficios o
informacion.

Uso de frases como: no te pierdas los
descuentos, compra en linea 24/7, ofertas

por tiempo limitado, ofertas especiales, etc.

Acciones forzadas obligan al usuario para
recibir publicidad al registrar una cuenta o
suscribirse algun “boletin informativo”.

Licra-Enagua Corta

Codigo: COEN-00] jm==m==——————— e ————————

Ofertas especiales!

COMPRA EN LINEA Mo te pierdas los descuentos!
24/7

iHAZ CLICK AQUI! ‘

COMPRAR

: -10% en tu compra
REGISTRATE

EN TODA LA TIENDA

COMPRAR

Complsta tus datos para recibir todas las novedades y
ofertas exclusivas

Suscribets & nuestra lista de correo E

© f

Aprovecha nuestros descuentos!

QUIERO VER Y COMPRAR YA! BRI RIS




Denuncias

ante la Comision Nacional del Consumidor 1
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» consumidores?

* Incumplimiento a las politicas publicadas

en un sitio web para servicio de transporte
denominado “dia siguiente”.

El comercio indica en su pagina web
que se compromete a transportar los
paquetes de Miami a Costa Rica en un
plazo de 24 horas habiles, pero entrega
el producto en un plazo diferente.

La empresa senala que el plazo de 24 horas
habiles para el transporte a Costa Rica,
empieza a correr a partir de que el producto
se recibe en su casillero en Miami y no a
partir de la compra por parte del consumidor.

;Qué denuncian los

Voto 780-17, CNC

¢ Se considera informacion engahosa®?

La consumidora
realiza la compra

el 25/11

El producto llega
al casillero del
comercio en

Miami el 28/11

El producto llega

a C.R. el 30/11




cosia rica IMEIC

Criterios de la CNC

CNC: Comision Nacional del Consumidor

» ¢Queé se le informa al consumidor en
las condiciones del servicio?:

"La compania se compromete a
transportar los paquetes de Miami a
Costa Rica, en un término de 24 horas
habiles para el servicio]”.

» La clausula no indica a partir de qué
momento se debe tener por iniciado el
plazo de las 24 horas.

 Por el servicio ofrecido, el plazo es un
elemento determinante para la
decision de consumo del consumidor.

NO informar de manera clara,
veraz y oportuna el plazo, genera
confusion en el consumidor.

Se declara con lugar la denuncia
por incumplimiento de contrato y
falta de informacion.

Se impone una sancion de
¢2.576.500

RECORDATORIO

Veraz: informacion veridica,
transparente y sin
ocultamientos parciales o
sesgos.

Oportuna: se debe hacer en
tiempo y cuando conviene para
la decision de consumo.



cos?@,« MelC
;Qué denuncian los

» consumidores?

Utilizacion de frases de la publicidad sin ser
objetivamente verificables

» “Calidad Premium”
+ “La mejor calidad”
+ “Calidad garantizada”
* “Producto 5 estrellas”

* “Los mejores precios”

+ Atrasos en los plazos.

* No llega el producto.

» Entregaron el producto dahado y no se lo cambiaron.
» Entregaron un pedido equivocado.

» Entregaron un producto distinto al publicitado.

Reclamaciones

No existe un mecanismo para realizar
reclamaciones.

No atienden las llamadas ni mensajes.

No entregan factura o comprobante de
compra.

No aplican el derecho de retracto.
No respetan el precio informado.

Ofrecen productos sin tener disponibilidad
en inventario.
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Denuncias
presentadas
ante la CNC

CNC: Comision Nacional del Consumidor

Garantia 854 1380 1700
Contrato 1007 1697 1654
Ef(l)t; cc;l::aici)r:‘f:&:macic’:m, publicidad, ofertas y 128 586 77
Tarjetas de crédito 51 32 32
Ventas a plazo 69 6 11
Derecho de retracto 13 29 19
Comercio electronico S.i. 8 26
Otros* 73 126 268

otal general m

Fuente: Informacion del CRM al | semestre 2022. *Otros incluye factura, retiros de mercado, comercio electronico, ley de usura, acoso u
hostigamiento para la cobranza, normas de calidad y reglamentaciones técnicas, especulacion, discriminacion de consumo y sin clasificacion. En
el total presentado en esta tabla, se excluyen las denuncias que no corresponden (Art. 149) Rechazo Adportas: 761 (2020), 2079 (2021) y 891
(2022).

3787



WWW.CONSUMOo.go.cr
capacitacionesconsumidor@meic.go.cr
800-consumo (800-2667866)

El uso de imagenes y demas material que sea objeto de proteccion de los derechos
de autor, sera exclusivamente para fines educativos e informativos.
En caso de utilizar informacion, se debe referenciar a la
Direccion de Apoyo al Consumidor del MEIC.
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