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Objetivos de la encuesta

Objetivo general

Elaborar un estudio para conocer el estado de situacion del consumidor en
canales de comercio electronico en Costa Rica, por medio de la aplicacion de
la primera Encuesta Nacional de Comercio Electronico en Costa Rica (ENCECR),

que sirva como un insumo para el Observatorio de Comercio Electronico del

Ministerio de Economia, Industria y Comercio de Costa Rica.



Aspectos metodologicos

©

Entrevistas Método de

realizadas recoleccion

Primeros & digitos

Per;gzas 21;2.32;’5 de teléfonos Aproximadamente fnltr]f’vigtas
ue resi : : elefonicas
y o C;]sta ey celulares activos 97% de la 1210 entrevistas. "y
e d [’fy por las operadoras poblacion de 18 asistidas por
usuarias de telefono "\ ) o i o seg(in afios y mas. computador.

celular. SUTEL



UCR-CIOdD

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA MUESTRA Y DE LA

POBLACION. 9 MARZO AL 5 ABRIL 2022

SEXO

Mujeres
Hombres

EDAD EN GRUPOS

18a 34
35a54
55y mas

NIVEL DE EDUCACION

Primaria (incompleta o
completa) o menos (Sin
estudios

Secundaria (incompleta o
completa)

Superior (Universitaria
completa o incompleta) o
estudios técnicos superiores

PROVINCIA
San José
Alajuela
Cartago
Heredia
Guanacaste
Puntarenas
Limon

Sin Ponderar

52,34%
47,66%

37,21%
37,11%
25,68%

24,39%

33,30%

42,31%

34,60%
20,10%
10,10%
10,50%
8,30%
9,30%
7,10%

Ponderacion

52,7%
47,3%

33,3%
34,7%
31,9%

38,3%

37,9%

23,8%

33,00
19,10
10,00
9,60
8,90
10,60
7,00

Poblacién

33,20
19,50
11,70
10,20
7,40
9,50
8,40

53,0%
47,0%

33,0%
35,0%
32,0%

38,0%

37,0%

23,0%



Estructura del cuestionario

Aspectos
Generales
(11 preguntas)

——

ZN

Conocimiento de los consumidores
en materia de sus derechos y
deberes en el contexto del
comercio electronico




Resumen de resultados de las llamadas telefonicas

Total de llamadas: 21 668 Porcentaje de llamadas efectivas segiin el
horario y nimero de llamada
Resultado Porcentaje
T I Ocupado 19 O == |_lamadal Llamada2 e==e=||amada3 Llamada4
e . ) 30,0
Tel. No responde 21,0 .
Inactivo 40,0 .
Realizada 5,0 T \
Pendiente 6,0 s 17 Z \\
No realizada otra razén 2.0 * 100
Incompleta 0,0 5.0
Rechazo 7,0 00
ComerC|O 0,0 Delggrr:a Dellzop?nma De %Fz)r[])qma De 2pm a 4pm De 4pm a 6pm De 6pm a 8pm

Repetido O’O Rango horario
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Distribucion porcentual de las personas que realizaron compras por un
medio electronico en Costa Rica en los ultimos seis meses

51,5%

Si No

Fuente: Encuesta en el marco del Observatorio Comercio Electrénico, Costa Rica, 2022



Personas que no realizan comercio electronico

Motivos por los cuales las personas no realizan compras por un medio electronico
(Porcentaje)

Prefiere local comercial |GG £ 5
No esta interesado en utilizar esta alternativa | NN 5
No sabe como hacerlo NG - 0
No cuenta con las herramientas tecnologicas | NN - ¢
Desconfia de los medios de pago NN - |
Desconfia que no le entreguen los bienes o... | INEGcGNGEGE 7.2

Desconfia que le entreguen algo distinto al... | EREGE_G—_G_ -7
Desconfia de la identidad de las empresas | 12.0

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0
Porcentaje

Motivos

Fuente: Encuesta en el marco del Observatorio Comercio Electrénico, Costa Rica, 2022.



Sexo

Hombre;
48,7%

18 a 34 anos:

bly 4%

Primaria o
menos:;
18.6%

Personas que realizan comercio electronico
Distribucion porcentual de las caracteristicas sociodemograficas de interés

Grupo de Nivel Provincia de
edad educativo residencia

San Jose:
36,8%

Mujer:
51,3%

35 a 54 anos:

36,8%

Secundaria:
41,9%

Alajuela:
16,4%

55 anos o
mas;
18,8%

Universidad o
superior:
39,5%

Guanacaste:

71,5%

Limon: 5,6%

Mayores
porcentajes

Menores
porcentajes



Personas que realizan comercio electronico
Distribucion porcentual de las caracteristicas socioeconomicas de interes




Conocimiento en materia de comercio electronico

Distribucion porcentual del conocimiento y uso de instituciones de apoyo a los
consumidores en Costa Rica

Conoce/Escuchado ®m Ha recurrido
Comision Nacional del 60,9

Consumidor | 0.4
c
‘O . ..
S Direccion de apoyo al 28,9
= Consumidor 0,0
=

) : 94,3
Defensoria de los Habitantes B
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Porcentaje

Fuente: Encuesta en el marco del Observatorio Comercio Electréonico, Costa Rica, 2022



Conocimiento en materia de comercio electronico

1% 79,8%

EL 71% conoce la normativa EL28,3% conoce la normativa Un 79,8% dice saber que
que protege los derechos de que protege los derechos de existe un plazo de garantia
los consumidores en el pais. los consumidores de comercio para todos los articulos.

electronico en el pais.



Conocimiento en materia de comercio electronico

/

\_

Un 31,8% sabe que
puede dejar sin
efecto o deshacer
compras bajo
algunas condiciones
especificas.

\

/

31%
|

!

!

|

8 dias habiles:
3,7%

JI

15 dias
habiles: 1,9%

J1

30 dias
habiles: 9%

]

v

[ Plazo correcto ]

El 8% dice conocer
realmente los
requisitos para
dejar si efecto o
deshacer las
compras.



Experiencia de compra de los consumidores
Distribucion porcentual sobre el medio por el cual generalmente se realizan las compras

En tiendas fisicas




Experiencia de compra de los consumidores

Distribucion porcentual del dispositivo mediante el cual acceden las personas
que realizan compras por medios digitales

@ & <

65,3% 32,8% 1,8%
) )




Experiencia de compra de los consumidores
Porcentaje de uso de las distintas plataformas digitales para adquirir bienes y/o servicios

Plataformas de servicios bancarios 48,8% por aplicacion movil

Plataforma de empresas de
(0)
66,5% Plataformas internacionales 26,1% sitio web
33,7% 16,3% sitio web

[ Solo el 1,1% ha tenido experiencias malas al realizar comercio electronico en alguna de las ]

64,5% por aplicacion movil

plataformas anteriores




Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de las experiencias negativas que han tenido las personas al utilizar
plataformas digitales

Experiencia negativa

No le entregaron el producto

Atraso en entrega

Calidad menor a la esperada

Se equivocaron en el producto que solicito
Recibio producto distinto al de la publicidad
Cobro mayor al informado

Llego danado el bien

Otro

0,0

30,3
25,3
19,6
16,3
15,0

20,2

10,0 20,0 30,0 40,0
Porcentaje

45,4

44,1

50,0



Experiencia de compra de los consumidores

Lugar donde reclamaron las personas que interpusieron algun reclamo al tener una
experiencia negativa al comprar por algun medio digital

Tribunales de Justicia

Direccion de Apoyo al Consumidor,
MEIC

Otros

22,1%

La empresa de transporte




Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de bienes y/o servicios adquiridos al menos una vez en los ultimos 6 meses

Bienes y/o servicios

mediante alguna plataforma digital

Alimentos preparados en restaurantes I 7S,
Aplicaciones de entretenimiento  IEEEEEEEEEEEEEEGEG_G_— 5,0
Ropay/o calzado IEEEEEG—N 56,0
Productos de cuidado personal  IEEEEEE————S 44,0
Servicios de entretenimiento como teatros, cines NG S 5
Servicios turisticos como tours o viajes/tiquetes aéreos G S,
Servicios educativos GGG 3,
Abarrotes, productos frescos I 35,5
Articulos tecnologicos G 34,7
Productos cosméticos I 25,1
Bisuteriay/ojoyas I 27,0
Productos de limpieza I 24,1
Electrodomeésticos y linea blanca  IEEEEG—_— 22,6
Juguetes y hobbies I 18,6
Muebles I 6,9

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
Porcentaje



Experiencia de compra de los consumidores

Maneras de pago al realizar compras digitales

41,1%

80%

60%

40%

20%

9 ® ©

0%

Pago por Paga un porcentaje Unicamente
adelantado y el resto contraentrega
contraentrega



Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de los medios de pago al realizar compras por medios electronicos

Tarjeta de debito, crédito o virtual

78,0
sinpe movil | ;o
Transferencia bancaria [N 37,7

Efectivo [N 27,1
Plataformas como PayPal [ 20,3

otro [ 26

Manera de pago

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Porcentaje



Experiencia de compra de los consumidores

4 e N

51,2% 36,5%
De las personas que De las personas
usan tarjeta de tiene una tarjeta

tienen seguro contra tipo de compras

\ fraude

sabe si tiene

EL 6,2% no débito/credito especifica para este
este seguro




Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de los medios por los cuales las personas se enteran de los
movimientos que realizan con sus tarjetas

Correo electronico |G ¢
sws I <.
App W33

Paginaweb | o,9

Medio

Asegura que recibe
informacion de los
movimientos de las

tarjetas 00 100 200 30,0 400 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
Porcentaje

Otro | o6



Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de los medios por los cuales las personas se enteran de los bienes y servicios
que compran en linea

Publicidad que recibe a la hora de utilizar redes sociales

Plataforma

Seguimiento a la red social de la empresa
Visita regular al sitio web de la empresa

Por medio de app de mensajeria

Mediante plataformas de comercio electronico de
empresas de entrega a domicilio
Mediante plataformas de comercio electronico de la
empresa o0 apps de la empresa

Por correo electronico

Mediante plataformas de comercio electronico de la
empresa o apps de un tercero

0,0

65,8
52,5
35,7
34,8
26,8
26,6
25,6
10,6
10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

Porcentaje



Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de los aspectos considerados como fundamentales en la publicidad al
adquirir un bien o servicio por parte de las personas que realizan comercio electronico

81,5

El precio

Las caracteristicas del bien o
servicio

74,4

La imagen 71,0

N
~
N

El plazo de la garantia

Aspecto

El medio de pago 44,5

La marca comercial 43,5

El vendedor 38,5

I

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Porcentaje



Experiencia de compra de los consumidores

EL35,9% considera que es muy frecuente la publicidad enganosa
EL 27,8% considera que es poco o nada frecuente la publicidad enganosa

Plataforma que consideran las personas consumidoras de comercio electronico donde
podria darse publicidad enganosa

55,2% 5,5%

Plataformas Plataformas Plataformas de
Internacionales nacionales empresas de reparto

NS/NR



Aspectos

Experiencia de compra de los consumidores
Aspectos que revisan las personas previo a realizar una compra por medios digitales

Revisar los comentarios o calificaciones de otros
usuarios

El medio 0 mecanismo de pago
Conocer la verdadera identidad del comerciante

Atendiendo la recomendacion de un tercero

Siguiendo sugerencia o convencimiento de un
embajador de marca o “influencers”

Ninguno de los anteriores

Otro

77,2

53,6
53,8
52,7

15,4

1,6
16,3
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Porcentaje



Informacion de las empresas a los consumidores

@

Publicidad

Las redes En la publicidad Respecto a la Cerca del 77% de
sociales son el destaca el precio publicidad las personas
principal medio seguido de las engafiosa 1de revisan

por el que las caracteristicas cada 3 considera calificaciones
PErsonas 5 del bien o que se presenta  previas de otros
enteraron de los servicio. de manera muy usuarios.
bienes/servicios frecuente y
adquiridos. principalmente

en plataformas
internacionales.



Informacion de las empresas a los consumidores

Distribucion porcentual de la frecuencia en que las empresas entregan informacion a las
personas consumidoras

Frecuencia

Casi
Informacion por parte de la empresa ---- Nunca Total
siempre
Le entregan la factura o comprobante de 66 8 - 1000
compra

Le informan las politicas de cambio 27,9 35,2 100,0
Lg Informan las condiciones de garantia en 454 27 1000
bienes duraderos

Le informan sobre el derecho de retracto 12,1 69,3 100,0
Le informan los terminos y condiciones del 35,0 30,4 100.0

bien/servicio que compra



Informacion de las empresas a los consumidores
Medio por el que las empresas entregan informacion a las personas consumidoras

[ Medio de recepcion ]

Informacion por parte de la empresa - WhatsApp -

Le entregan la factura o comprobante de 879 645 35,5 11
compra

Le informan las politicas de cambio 63,4 7,1 16,5 18,6

Le informan la.s condiciones de garantia 591 14,0 234 23

en bienes duraderos

Le informan sobre el derecho de retracto 52,0 1,9 71,7 21,9

Le mform.an los tgr(nlnos y condmgnes 46,8 8.4 10,
del bien/servicio que compra

-
*Nota: En los términos de servicio se obtuvo un 57,3% de las personas respecto a que la plataforma le pide

aceptar los terminos y condiciones para realizar la compra

v

EL26,4% siempre los lee cuando les son entregados

EL12,9% nunca los lee cuando les son entregados




Informacion de las empresas a los consumidores
Porcentaje de verificaciones que realizan las personas previo a realizar compras consumidoras

Verifica identidad del
comerciante o que sean
consolidadas con
trayectoria

v

Verifica resenas o Verifica identidad del
comentarios comerciante en la
primera compra




Informacion de las empresas a los consumidores

Porcentaje de los medios por lo que verifica resenas o comentarios del comerciante la persona
consumidora previo a una compra

Redes Sociales _ 54.4

Pagina Web

45,6

11,3

Aplicacion propia

Manera de verificaciéon

Otro

o
o

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Porcentaje



Estafa o intento de estafa

1 2
2 de cada 3 personas han El principal medio ha sido
sufrido una estafa o un la llamada telefonica.
Intento de estafa, de estas
casi el 30% confirma

estafa. 3
La principal estafa ha sido el
intento de uso de las tarjetas,
con cerca del 50% de las
personas y cuando les contactan
destaca el ofrecimiento para
acelerar tramites o venderles
productos




Estafa o intento de estafa

El 64,9% de las personas han sido estafadas o intentado estafar, tanto a ellas como a
personas conocidas.

Medio por el cual fue o fueron contactados por ultima vez para la estafa o intento de estafa

Llamada telefonica Correo electronico Whatsapp

Redes sociales Mensaje de texto Otro



Informacion de las empresas a los consumidores

Solicitud realizada para estafar o intentar estafar a la persona implicada

Nada (Intento de uso de tarjetas)
Ir a algn lugar

Hacer un pago para obtener un bien/servicio (robo)

Entrar a sitio web o enlace para robar informacon o instalar
software malicioso

Devolver dinero depositado por equivocacion por medio de
sinpe movil

Cambiar clave de acceso de servicios bancarios

Situacion

Datos personales y/o bancarios

BE—

B 47
20

10,0

11,0

15,3

20,0

30,0

Porcentaje

40,0

50,0
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