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Marco Legal

Constitucion Politica, Art 46

Ley de Promocion de |la Competencia y Defensa Efectiva
del Consumidor No. 7472

Reglamento Decreto Ejecutivo 37899-MEIC

Capitulo X. Sobre la proteccion al consumidor en el
contexto de Comercio Electronico
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Proteccion al consumidor en el contexto
de Comercio Electronico

Capitulo X*
Reglamento D.E. N°37899-MEIC

Art. 245 Ambito de aplicacién del capitulo.

Art. 246 Principio de Equivalencia.

Art. 247 Informacidn sobre el Comerciante.

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

Art. 249 Informacion sobre los Bienes y Servicios.
Art. 250 Informacidn 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.

*(Asi adicionado en capitulo anterior por el articulo 1° del decreto ejecutivo N° 40703 del 3 de octubre de 2017).

Art. 256 Seguridad en los Medios de Pago.

Art. 257 Notificacién 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 Electrdnicas no solicitadas por los
Consumidores.




Metodologia

Se seleccionaron 10 empresas que comercializan sus bienes y
servicios a través de plataformas digitales y poseen “Carrito de
compra” para realizar compras digitales.

Se procedié con la fiscalizacidn de los sitios web de comercio
electrdnico y su cumplimiento con la normativa vigente.

Se aplico la plantilla de comercio electréonico de manera
individual por empresa y se procesa la evaluacion en la base
de datos general de comercio electrénico.

Segun los resultados se elaboran las misivas informativas y/o
correctivas con la deteccidon de incumplimientos y se envian a
los comercios correspondientes.
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Giro comercial de las empresas

Servicio de cines
Tienda de ropa intima

Boutique

Variables analizadas

Informacion sobre los bienes y servicios, el comerciante, la transaccion y el precio.

Proceso de confirmacion

Opciones preseleccionadas y engafios en la suscripcion.
Perfeccionamiento del contrato.

Reclamaciones y evaluaciones del consumidor.

Comprobante para el consumidor y seguridad en los medios de pago.
Plazo para la entrega del bien o la prestacién del servicio.

Proteccidn de datos personales.

Comunicaciones electronicas no solicitadas.

Otros aspectos que se
consideran:

Derecho de
garantia

Publicidad

Derecho de

retracto
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Resultados

En este cuadro se describe el detalle
de los mas frecuentes o reiterativos
incumplimientos a la normativa, ya
sea por falta u omision de
informacion:

Normativa.

Incumplimientos mas frecuentes.

Informacion sobre el

Falta de informacidn de: 1. Domicilio social, 2. Documento de

Art. 247 ) identidad o cédula juridica, 3. Informacién Registro del Nombre
Comerciante. .
del Dominio,
Informacion sobre la Falta de informacidn de: 1. Derecho de Retracto, 2. Sist.
Art. 250 ., Tratamiento de las Reclamaciones, 3. Recordatorio de Garantia
Transaccion. )
de los Bienes.
En el caso de las salas de cine, falta de claridad y veracidad de
Art. 251 Informacion sobre el la informacion: Realiza un "cobro adicional" por realizar
’ Precio. compras en linea. Precio diferenciado en punto de venta digital
vs punto de venta fisico.
Art. 254 Perfeccionamiento del | Falta de opcidn de: 1. Almacenamiento digital y/o impresion de
’ Contrato. Contrato. (Términos y Condiciones de Compra).
Seguridad en los Falta u omisidn de informacidn: respecto a la seguridad en los
Art. 256 . -
Medios de Pago. medios de pago.
. Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de facil acceso y uso, con
Reclamaciones del .
Art. 259 . plazos razonables de respuesta para que el consumidor pueda
Consumidor. . .
realizar reclamaciones.
Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente para recibir y
Evaluaciones del publicar las evaluaciones, tanto positivas como negativas, que
Art. 260 . . . . .
Consumidor. los consumidores realicen acerca de la calidad de los bienes y
servicios que han adquirido del comerciante.
.. Falta de Informacion de: 1. Nivel de proteccion otorgado a los
Proteccién datos . L
Art. 263 . datos personales de los consumidores (transmision,
Consumidor. i ]
tratamiento y almacenamiento de sus datos personales).
. Consumidor elije si desea recibir o no mensajes comerciales.
Comunic. Elect. No . . . .
Art. 264 Sin embargo, existen opciones preseleccionadas para

Solicitadas.

suscripcion de publicidad.

Fuente: Elaboracion DECVP a partir de fiscalizacion en sitios web de comerciantes.




		Normativa.

		Incumplimientos más frecuentes.



		Art. 247

		Información sobre el Comerciante.

		Falta de información de: 1. Domicilio social, 2. Documento de identidad o cédula jurídica, 3. Información Registro del Nombre del Dominio, 



		Art. 250

		Información sobre la Transacción.

		Falta de información de: 1. Derecho de Retracto, 2. Sist. Tratamiento de las Reclamaciones, 3. Recordatorio de Garantía de los Bienes.



		Art. 251

		Información sobre el Precio.

		En el caso de las salas de cine, falta de claridad y veracidad de la información: Realiza un "cobro adicional" por realizar compras en línea. Precio diferenciado en punto de venta digital vs punto de venta físico.



		Art. 254

		Perfeccionamiento del Contrato.

		Falta de opción de: 1. Almacenamiento digital y/o impresión de Contrato. (Términos y Condiciones de Compra).



		Art. 256

		Seguridad en los Medios de Pago.

		Falta u omisión de información: respecto a la seguridad en los medios de pago.



		Art. 259

		Reclamaciones del Consumidor.

		Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de fácil acceso y uso, con plazos razonables de respuesta para que el consumidor pueda realizar reclamaciones.



		Art. 260

		Evaluaciones del Consumidor.

		Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente 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 del comerciante.



		Art. 263

		Protección datos Consumidor.

		Falta de Información de: 1. Nivel de protección otorgado a los datos personales de los consumidores (transmisión, tratamiento y almacenamiento de sus datos personales).



		Art. 264

		Comunic. Elect. No Solicitadas.

		Consumidor elije si desea recibir o no mensajes comerciales. Sin embargo, existen opciones preseleccionadas para suscripción de publicidad.



		Fuente: Elaboración DECVP a partir de fiscalización en sitios web de comerciantes.
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Informacion sobre el
comerciante

Articulo 247, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante debe informar de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara,
accesible y actualizada su verdadera identidad, especificando:

Ubicacion geografica principal

Nombre o razoén social

Documento de identidad o cédula juridica

Domicilio social,

Teléfono, correo electrénico y demas puntos de contacto
Informacién adecuada del registro del nombre del dominio para
los sitios web que estén promoviendo o que participen en
transacciones comerciales con consumidores.

Cualquier registro del gobierno o informacion de licencia
pertinentes.
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Resultados

Informacion sobre el comerciante

Informacion omitida por los comerciantes:

Informacion

Ubicacidon Documento de
Requisitos de » Nombreo . X Domicilio X Correo adecuada del registro
.. geografica , . identidad o cédula ) Teléfono ..
Informacion e razon social . social Electrénico del nombre del
principal juridica ..
dominio
Cantidad de Comercios
8 6 0 2 9 9 3
que cumplen
Cantidad de Comercios
2 4 10 8 1 1 7

que NO cumplen

Fuente: Elaboracion DCEVP con datos obtenidos de la fiscalizacion.
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Resultados

Informacion sobre el comerciante
. o
Informacion omitida por los comerciantes: 1 OO (0]

Informa nameros de teléfono.

1. Ubicacion geografica

80% si la informo - 20% NO.
2. Nombre o razén social

60% si la informd - 40% NO.
3. Documento de identidad o cédula Juridica

100% no lo informé.
4. Domicilio social

20% si lo informo - 80% NO.
5. Correo electrénico
90% si lo informo - 10% NO.

6. Informacion adecuada del registro del nombre del
dominio
30% si la informé - 70% NO.
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Informacion sobre los bienes
y servicios

Articulo 249, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante debe:

Proporcionar al consumidor informaciodn clara, precisa,
facilmente accesible, en un lenguaje sencillo y facil de
comprender acerca de los bienes y servicios ofrecidos, de
acuerdo con la naturaleza de los bienes o servicios de
que se trate.

No deberd 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.

Obijetivo

El consumidor tenga informacién
suficiente para tomar una decisiéon
informada
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Res U Illlq d os BIENES Y TIPO DE INFORMACION  ALGUNA INFORMACION

Informacioén sobre los bienes y SERVICIOS PROPORCIONADA FALTANTE
servicios Tipo de pelicula — Sinopsis
- Edad minima para ver la

pelicula — Ubicaciones

Detalle del tipo de bienes

comercializados con la informacion B =
proporcionada, asi como alguna entradasotiquetes .\ Horarios tandas
informacion faltante: para cines — Prrades e — Calsrs
adicional por comprar en
el sitio web
Imagen — Marca — Talla - Pais de Origen,
Ropa, Zapatos Color - Composicién Reglamento Técnico

Material — Precio Especifico
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Informacion sobre la
transaccion

Articulo 250, Reglamento a la Ley N.7472

(\/:, El comerciante debe informar al consumidor

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

(\/:’ Los consumidores deben tener acceso facil a

esta informacion en cualquier etapa de la
operacion.

Sistema de tratamiento de las reclamaciones, incluidos los datos de
contacto donde se atiendan las quejas del consumidor.

Procedimientos de pago, entrega y ejecucién.

Cuando proceda, la fecha para la entrega del bien o el inicio de la
prestacion del servicio.

Términos del contrato en idioma espariol.

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

Recordatorio de la existencia de garantia legal de conformidad para los
bienes, asi como las condiciones para hacerla valer.

Cuando proceda, la existencia de asistencia posventa, servicios posventay
garantias comerciales, asi como sus condiciones.

Duracién del contrato y plazo minimo de duracién del mismo. Si es de
duraciéon indeterminada o si se prorroga de forma automatica, las
condiciones para su resolucién.
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Resultados

Informacion sobre la transaccion

Incumplimientos mas frecuentes:

® Falta de sistema de tratamiento de las
reclamaciones

® Omisidon de informar acerca del derecho de
retracto

*Hay alguna informacién no verificable por cuanto se
debe ser un usuario registrado de las plataformas
digitales de los comercios para poder acceder a ella.

1. Sistema de tratamiento de las reclamaciones
20% si informo - 80% NO.

2. Procedimientos de pago, entrega y ejecucion
90% si informd —10% No verificable*.

3. Fecha para la entrega del bien o el inicio de la prestacion del
servicio

90% si informd — 10% No verificable*.

4. Términos del contrato en idioma espaiol

90% si informd en idioma espafiol — 10% No verificable*.

5. Condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercer el
derecho de retracto

90% no lo informd — 10% No verificable*.

6. Recordatorio de la existencia de garantia legal de los bienes

70% no lo informd — 20% informa de manera incorrecta - 10% No verificable*.
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Resultados

Informacion sobre la transaccion

Algunos tipos de incumplimientos
respecto al recordatorio de la
Garantia de los Bienes y/o
Servicios:

Tipos de incumplimientos en RECORDATORIO DE garantia legal
de los bienes

Solicitud de documentos y/o empaques,
etiquetas

Restringe productos en "oferta" para la
aplicacién de la garantia

Exclusiones a la garantia sin diagndstico previo
(nexo causal)

Devolucién de dinero no es opcion para
garantia

Mezcla de otras politicas de la empresa con la
garantia

Frases limitantes para hacer valer la garantia

Plazo contrario a la normativa

_
_n
_
_
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Resultados

Informacion sobre la transaccion

Ejemplo de incumplimientos de un comercio
respecto a la Garantia de los Bienes y/o Servicios:

GARANTIAS

sLlispone de un plazo de 7 dias habiles para hacer cambios de productos a partir del dia que se entrega el paguete. La mercaderia debe venir con la etigueta respectiva y
|a factura en perfectas condiciones. Si 1 prenda tiene un dafio de fabrica comprobado se le realizard de inmediato el cambio o se le devolvera el dinero por medio de
transferencia electronica o deposito bancario en un plazo de 48h habiles. Si la prenda o articulo tiene un dafo causado por mal mangjo del mismo NO aplica ninguna
garantia. Los costos de envios ligados al cambio seran cubiertos por el cliente,

Enlace directo: GARANTIAS
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Informacion sobre el precio

Articulo 251, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante esta obligado a informar al
consumidor, de forma clara y facilmente visible

el precio total de los bienes o servicios.

&

&

Precio total:

Precio + Costes adicionales™

*Siempre y cuando se encuentren asociados a la
provision de ese bien o servicio.

Se debe brindar, en todos los casos, un desglose de los
rubros incluidos en el precio total.
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Perfeccionamiento de
contrato

Articulo 254, Reglamento a la Ley N.7472

Los contratos celebrados por medios electrénicos quedaran
perfeccionados desde que se reciba la aceptacion de la propuesta o de
las condiciones con que ésta fuere modificada.

La simple visita al sitio de Internet
en el cual se ofrecen determinados

servicios o bienes, N0 impone al
consumidor obligacion alguna.

El consentimiento solo se entendera formado si el consumidor:

a. Hatenido previamente acceso a las condiciones generales del
contrato: deben estar expresadas en términos claros,
comprensibles e inequivocos.

b. Ha aceptado expresamente las condiciones del contrato.

c. Ha contado con la posibilidad de almacenarlas digitalmente y/o
imprimirlas.
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Resultados

Perfeccionamiento de contrato

PERFECCIONAMIENTO DEL
CONTRATO

ESi HNo No Verificable

A) PREVIO ACCESO A LAS CONDICIONES
GENERALES DEL CONTRATO

B) ACEPTACION EXPRESA DE LAS
CONDICIONES DEL CONTRATO; Y

C) ALMACENAMIENTO DIGITAL Y/O
IMPRESION.

N
~N

* Informacidn no verificable, solo accesible a usuarios/consumidores registrados en plataformas de comercios.
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Seguridad en los medios de
pago

Articulo 256, Reglamento a la Ley N.7472

@ Los comerciantes deberan adoptar sistemas de seguridad efectivos,
confiables y certificados.

<\/) El comerciante debera informar oportunamente en su sitio de Internet
sobre:

a. Nivel de proteccion que se aplica a los datos entregados por los
consumidores y las posibles limitaciones de los sistemas de
seguridad empleados.

b. Seguridad de los medios de pago y la tecnologia que se esté
utilizando para proteger la transmision, procesamiento y
almacenamiento de los datos financieros.

c. Nombre de la entidad certificadora de los sistemas de seguridad

Objetivo

Garantizar la seguridad, la integridad y la
confidencialidad de las transacciones y de
los pagos realizados por los
consumidores.
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Resultados

Seguridad en los medios de pago

0 1 Certificadora Sistemas de Seguridad

50% si lo informé - 50% no lo informd.

O 2 Seguridad de los medios de pago y tecnologia utilizada

50% si lo informd = 50% no lo informo.

50% si lo informd — 50% no lo informo.

03 Nivel de Proteccion y Limitaciones Seguridad Datos

Pago 100% seguro

P B vsa@R |~ B

BELTREEM Fﬂypﬂ', &

%RIFIED

MasterCard.
by VISA | SecureCode
=&
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Resultados

Seguridad en los medios de pago

Ejemplo de como un comerciante informa al consumidor de la

seguridad aplicada en el sitio web a los medios de pago
utilizados para la realizacién de la (s) compra (s):

Forma de pago

El pago por la adquisicion de nuestros productos, puede hacerse par medio de: transferencia, sinpe mavil Tarjeta de Crédito o
de Débito a través de plataforma sequra del Banco Nacionallos datos de los clientes son confidenciales v estan

resguardados por el Banco. Se aceptan las marcas VISA v Masterd Card.
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Reclamaciones del
consumidor

Articulo 259, Reglamento a la Ley N.7472

Resultados

Poseen un mecanismo para evaluaciones del

El comerciante debe establecer un mecanismo gratuito, consumidor?
transparente y eficaz para recibir las quejas y reclamaciones de los
consumidores.

Q

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

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.

Q Q Q

Porcentaje de cumplimiento
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Evaluaciones del

consumidor
Articulo 260, Reglamento a la Ley N.7472 Re S u Ita d O S

POSEEN UN MECANISMO PARA
_ _ _ EVALUACIONES DEL CONSUMIDOR?
El comerciante debe establecer un mecanismo gratuito y

\/ transparente para recibir y publicar las evaluaciones, tanto
positivas como negativas, que los consumidores realicen acerca

dela .c.alldad de los bienes y servicios que han No; 100%
adquirido.

<\/, El mecanismo debera ser de facil acceso y utilizacién para el
consumidor y se debera informar su existencia. Porcentaje de cumplimiento
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Proteccion de los datos personales

Articulo 263, Reglamento a la Ley N.7472

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: transmision, tratamiento y almacenamiento de los datos.

Introducir en los contratos que suscriban con otros comerciantes,

‘ \/) cldusulas que tengan por objeto proteger la confidencialidad de los datos
personales de los consumidores.

Objetivo

Proteger la integridad, veracidad y
confidencialidad de los datos
personales de los consumidores.
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Resultados

Proteccion de los datos personales

Medidas de Seguridad Base de Datos
a 30% si lo informé - 70% no lo informa.

Nivel de Proteccidon que otorgan a los datos
b personales

30% si lo informd — 70% no lo informo.

Clausulas a contratos de proteccion de
c confidencialidad de datos

30% si lo informé — 70% no lo informo.

Proteccion de los datos personales

4 )

datos personales en sus bases de torgan a los datos personales. / comerciantes p/ proteger datos de

a. Medidas de seguridad de los Q{fﬂrma nivel de proteccion que | c. Clausulas a contratos de otros
datos. consumidores.

B Informa ™ No Informa

Fuente: Elaboracion DECVF a partir de fiscalizacion en sitios web de comerciantes.
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Resultados

Proteccion de los datos personales

Ejemplo de como un comerciante informan al consumidor
acerca de la proteccion de datos personales:

rnuule-c:i&n y Tratamiento de Datos

La informacion que el cliente proporcione en la secaidn de Registro sera utiizada por la tienda ncamente para enviar
A PrOmoCiones, NOTICIas y descuentos, en cualguier momento el chiente puede solicitar su elimanacion

rp:ll',.'ﬂf.ld-:ld El 91110 web wiww] hqﬂmn:l;d Ggue la informadidn personal gue uited envia cuenta Con La sagundad
NeCesana. Los datos ingresados por Usuano O en @ caso de requens una vahdacion de ios pedidod no se1an entregados a terdero

\ salvo que deba ser revelada en cumplimeento a una orden udicial o requéenmientos legales. La suscripcion a boletines de corr
electrdnicos pubbcitanos et voluntaria y podria ser seleccionada al momento de crear su cuenta Nos reservamos 104 derechos de
cambiar 0 de modificar estos (8rminos sin Previo aviso.
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Comunicaciones electronicas no
solicitada por los consumidores

Articulo 264, Reglamento a la Ley N.7472

Resultados

Comunicaciones electrdnicas no solicitadas por los

El comerciante debe abstenerse de enviar comunicaciones por consumidores.
cualquier medio electrénico; cuando las mismas no han sido
previamente solicitadas por los consumidores. Y

Q

El comerciante debe desarrollar e implementar procedimientos
efectivos y faciles de usar por parte de los consumidores para otorgar

Q

o no el consentimiento de recibir mensajes comerciales. - n
Cualquier comunicacion realizada con sistemas automaticos de Consumidor ellje si desea Posee opclones No hay opcién de envio de
\/ comunicacién sin el consentimiento previo del usuario o cuando se recibir o no mensajes preseleccionadas para  publicidad u otra inf. del
. h .. comerciales. suscripcion de publicidad. comerciante
oculte o falsee el origen de la comunicacién, corresponde a una
comunicacién no SOIiCitada. Fuente: Elaboracion DECVP a partir de fiscalizacién en sitios web de comerciantes.

Se establece en la Ley General de Telecomunicaciones y el
Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario final de
los servicios de comunicacion.

Q
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Resultados

Comunicaciones electrdonicas no
solicitada por los consumidores

Ejemplo de comerciante que posee
opcion preseleccionada para el envio de
publicidad sin consentimiento del
consumidor:

Ejemplo de comerciante que posee
opcion voluntaria para el envio de

consumidor:

Quiero recibir semanalmente la cartelera al siguiente correo electronico
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Conclusiones
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R/
A X4

&
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El 100% de los comercios analizados en el presente
estudio (10 casos), poseen carrito de compras, es

decir acepta realizar las compras en linea. Asimismo, *

algunos de ellos, re direccionan la publicidad u
ofrecimiento de bienes y servicios a través de redes
sociales y a otras aplicaciones para contactarse con
el consumidor. Situacién que genera mayor
posibilidad de acercamiento entre la empresay el
consumidor, ya sea para solicitar informacion,

evacuar dudas, consultas y/o reclamos de los bienes <*

comercializados.

Respecto al giro comercial de las 10 empresas
analizadas, se tiene que 7 empresas realizan el
ofrecimiento y comercializacion de boletos, tiquetes

o entradas para los servicios de cine, 2 empresas son %*

boutique y 1 corresponde a venta de ropa intima.

En lo concerniente a la informacion de los bienes, se
visualiza informacién muy basica de los productos
gue se comercializan, siendo que en algunos casos
hace falta que las empresas se ajusten al
cumplimiento de reglamentos técnicos para su
comercializacion. Sin embargo, dentro de las misivas
informativas y prevenciones enviadas a los
comerciantes, se hace referencia a que el comercio
brinde la mayor cantidad de informacién acerca de
los bienes y/o servicios que comercializa
(caracteristicas, dimensiones, precios, valoraciones,
entre otros), esto para que el consumidor pueda
realizar un acto de consumo debidamente

informado.

De los 10 comercios analizados, 1 funciona
Unicamente como tienda virtual sin tener punto de
venta fisico. Este comercio no indica una ubicacion
geografica o domicilio social, informacion requerida
en el Articulo 250 del Reglamento a la Ley 7472
respecto a la informacién del comerciante.

Acorde al Art. 247 de la informacion del
comerciante, se observan datos de contacto y de la

empresa de manera desagregada en las plataformas <

digitales, asi como la practica de utilizar solo el
nombre comercial es muy habitual.

En lo que corresponde al Art. 250 del Reglamento a
la Ley 7472 respecto a la informacidn de la
transaccion, indica que es obligacién del
comerciante informar al consumidor “(...) las
condiciones, el plazo y los procedimientos para
ejercer el derecho de retracto (...)”, sin embargo, el
100% de los comercios analizados en el presente
estudio (10 casos) no posee informacién respecto al
derecho de retracto.

o%

En el caso de las salas de cine, se encontro el
incumplimiento por aplicar precios diferenciados de
los bienes y servicios al comprar por medio del sitio
web respecto al punto de venta fisica o en el local
comercial.

>

+»* Se observa en los sitios web de los comerciantes,

numerosas politicas adicionales a los términos y
condiciones de compra, sin embargo, al momento de
realizar la compra en linea, Unicamente se solicita la
aceptacion mediante un check de los términos y
condiciones de compra, no de las demas politicas
propias del comerciante. Situacidon que podria crear
confusidén, asi como generar otras posibles acciones
no beneficiosas ya sea para el consumidor como
para el comerciante.

Para realizar las compras en algunos sitios web, los
comercios ponen a disposicidon del consumidor
registrarse como usuarios para realizar dichas
compras. Adicionalmente, hay opciones de comprar
como “invitado” o simplemente realizar todo el
proceso de compra a través de las aplicaciones como
WhatsApp o los chat de redes sociales.

Respecto al tema de la garantia legal de los bienes,
se encontraron incumplimientos como la falta de
claridad y veracidad de la informacidn, al realizar
mezclas de aspectos de garantia con otras politicas
de la empresa tales como “Politicas de Cambios y
Devoluciones”; también sefialan un plazo equivoco
de garantia, la solicitud de etiquetas para la
aplicacidn de la garantia y frases excluyentes a la
garantia sin realizar un diagndstico previo al bien
(nexo causal).
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El 90% de los comercios analizados (9 casos)
incumple el Art. 259 del Reglamento a la Ley 7472,
respecto a las reclamaciones del consumidor, ya
que el comerciante No provee al consumidor en el
sitio web, un mecanismo gratuito, transparente y
eficaz para recibir las quejas y reclamaciones de
los consumidores y de facil acceso y uso por parte
del consumidor, ademas de informar plazos de
respuesta razonables y medios o las alternativas
de seguimiento a las reclamaciones. El restante
10% de los comercios (1 caso) si posee dicho
mecanismo, sin embargo, le falta informar acerca
del plazo razonable de respuesta y de los medios o
alternativas para dar seguimiento a las
reclamaciones.

Respecto al mecanismo de evaluaciones del
consumidor indicado en el Art. 260 del
Reglamento a la Ley 7472, se tiene que: el 100%
(10 casos) de los comercios fiscalizados no
establece un mecanismo gratuito y transparente

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 del comerciante.

% Lo que respecta al Art. 263 sobre la proteccién de

datos personales de los consumidores,
propiamente al inciso b, “informar sobre el nivel
de proteccidn que otorgan a los datos personales
de los consumidores, en especial en lo relativo a la
transmision, tratamiento y almacenamiento de sus
datos personales”: Un 60% (6 casos) de los
comercios digitales, informa acerca del uso que le
brindaran a la informacion, asi como la
transmisién y almacenamiento de los datos,
mientras que un 40% (4 casos) no lo informan.

% En lo concerniente al Art. 256 Seguridad en los

medios de pago, un 50% de los comerciantes (5
casos) brindar informacion acerca de la seguridad
de las transacciones bancarias en linea, colocando

imagenes e informacidn de las pasarelas de pago y
la seguridad que brinda la entidad bancaria con
gue se encuentra afiliado el comercio, asi mismo
especifican politicas con detalles respecto a lo
solicitado en este articulo. El restante 50% (5
casos) de los comercios no posee informacion
respecto a la seguridad en los medios de pago.

Con relacién a las comunicaciones electrénicas no
solicitadas por los consumidores, se logra verificar
que un 70% (7 casos) de los comercios el
consumidor puede elegir libremente si desea
recibir publicidad del comercio, sin embargo, un
20% (2 casos) de los comercios, poseen la opcidn
preseleccionada al momento de que se va a
realizar la transaccion. El restante 10% (1 caso) no
se visualiza el ofrecimiento a la suscripcion de
publicidad u otra informacion que envie el
comerciante.
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Informarse de sitios oficiales de compras seguras, para evitar ser victima de fraudes.

Para el )
consumidor:

Verificar el candado de seguridad en la direccion web.

Revisar siempre los términos y condiciones de compra mostrados por los comerciantes
y si no los tiene al alcance solicitarlos al comercio antes de realizar una compra.

Revisar los precios de los productos, asi como sus especificaciones, asi como informarse
de la duracion del servicio a domicilio y el costo que esta tenga.

Verificar el detalle de la compra, asi como el monto total a pagar.

Solicitar siempre y conservar el tiquete o factura de compra por cualquier eventualidad.

Informarse de los canales de comunicacion que tiene el comercio por si necesita llamar
o surge alguna duda de la compra o posterior reclamo o aplicacién del derecho a las
garantias.
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Para el )
comerciante:

Informe al consumidor de manera
clara, veraz, suficiente y
oportuna.

Identificacién, nombre o razén social, cédula fisica o juridica, domicilio social, direcciéon
principal, teléfono, correo electrdnico, y acerca del registro del nombre del dominio.

Bienes y servicios ofrecidos, el precio, impuestos y especificaciones de bienes.

Costos de envio, duracidn y cualquier otro cobro al consumidor antes de que realice la
compra.

Mecanismos, procedimientos y plazos que posee para realizar cualquier queja o
reclamo que surja de las compras digitales.

Si posee otras politicas, como de cambio, devoluciones, etc., informarlo de manera claro.

Existencia del derecho de retracto que incluya las condiciones, plazo y procedimiento.

Garantia legal y comercial que poseen los bienes y servicios y sus condiciones, asi como
los servicios postventa en caso que aplique.



3y de Economia, Industria y Comercio

Para el

comerciante:

Informe al consumidor de manera
clara, veraz, suficiente y
oportuna.

Coloque los términos y condiciones de compra en pestanas o links dentro
de la pagina web o en los mecanismos digitales que utilizan los
comercios, asegurandose que el consumidor pueda acceder a ellas en
cualguier momento antes, durante o después de efectuar la compra, asi
como poder imprimirlas o almacenarlas.

Entregue siempre al consumidor un recibo o factura de compra.

Asegure la existencia de los bienes ofrecidos y en caso de agotarse
eliminarlo de la publicacién y para asegurar la imposibilidad de completar
la transaccidn o compra del bien que se encuentra agotado.

Amplie, detalle o incorpore informacién de las medidas de seguridad de
los medios de pago; asi como de la proteccion de datos personales.
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